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DESARROLLO DEL SISTEMA DE GESTIÓN DE CALIDAD EN LA ORGANIZACIÓN GAS 













El presente documento cumple con el desarrollo del Sistema de Gestión de Calidad en la 
organización Gas Propano de Colombia SAS ESP, cumpliendo con los requerimientos 
que exige la Norma ISO 9001:2008 en compañía del Reglamento técnico para plantas de 
envasado de GLP (Gas licuado de petróleo) 180581. Con el fin de cumplir con lo 
estipulado para el funcionamiento como organización que envasa, distribuye y 
comercializa GLP a Granel y en cilindros. 
 
Para el cumplimiento del objetivo establecido en el desarrollo del presente trabajo de 
grado, se empleó una metodología por la cual inicialmente se identificó la necesidad de la 
organización, seguidamente se diseñaron los documentos de gestión que permitieron que 
la organización organizar sus procesos de tal forma que se lograra medir su rendimiento y 
trazabilidad de la organización. Determinando de esta forma el cumplimiento de los 
requisitos y numerales  establecidos por la norma dentro del desarrollo de las actividades 
en cada proceso que la organización requiere que se mida y se cumpla con dichos 
estándares de calidad. Permitiendo así evaluar finalmente por medio de auditorías 
internas y externas a la organización frente al desarrollo establecido.  
 
Concluyendo así el cumplimiento de los objetivos establecidos en el presente trabajo de 
grado  logrando unificar los diferentes procesos, logrando así un trabajo conjunto hacia la 
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This document complies with the design, development System Quality Management 
Company Gas Propane Colombia SAS ESP, meeting the requirements required by the 
Norma ISO 9001: 2008 company technical regulation for bottling plants of LPG (Gas 
liquefied petroleum) 180581. in order to comply with the requirements for operation as a 
company that bottles, distributes and markets bulk and LPG cylinders. 
 
To fulfill the target set in the development of this degree work, a methodology by which 
initially the need of the organization identified was used, then management documents 
that allowed the organization to organize their processes so were designed to it managed 
to measure their performance and traceability of the organization. Thus determining 
compliance with the requirements and standards set by the numerals in the development 
of activities in each process that the organization needs to be measured and compliance 
with these standards. allowing finally evaluated by internal and external audits against the 
development organization established. 
 
thus concluding the fulfillment of the objectives set out in this work degree achieving unify 
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Se identifica la necesidad de Gas Propano de Colombia SAS ESP, enfocada en diseño y 
desarrollo de sus procesos bajo la Norma ISO 9001:2008 y la Resolución 180581 
Reglamento técnico para plantas de envasado de GLP (Gas licuado de petróleo). Donde 
su objetivo principal es el cumplimiento de lo establecido por la Superintendencia de 
Servicios Públicos Domiciliarios quien autoriza el funcionamiento legal de las 
organizaciones distribuidoras de GLP verificando que las obras, equipos y procedimientos 
de las organizaciones de servicios públicos cumplan con los requisitos técnicos que hayan 
señalado para su funcionamiento. 
Se dice que según Acuerdo con lo previsto en el artículo 78 de la constitución política de 
Colombia “serán responsables de acuerdo con la ley, quienes en la producción y en la 
comercialización de bienes y servicios, atenten contra la salud la seguridad, y el adecuado 
aprovisionamiento a consumidores y usuarios”1 
Según Articulo 79 de la ley 142 de 1994 establece que “corresponde al Ministerio de 
Minas y Energía señalar los requisitos técnicos que deben cumplir las obras, equipos y 
procedimientos de las organizaciones de servicios  públicos domiciliarios de energía 












                                                          
1 Ministerio de Minas y Energía. Reglamento técnico para plantas de envasado de Gas Licuado de Petróleo. 
Resolución número 180581. El ministerio de minas y energía. Considerando. P1 
2 Ibid. P1 
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1. ESPECIFICACIONES GENERALES 
1.1 Identificación del Problema 
 
Se determina la formulación del problema por medio del  diagrama Causa – Efecto, el 
cual es una herramienta que representa la relación entre un efecto (Problema) y todas 
las posibles causas que lo ocasionan.   
 
Como se evidencia en la Figura 1. Diagrama Causa-Efecto, se establecen las diferentes 
causales e identifica la problemática por lo cual se genera la necesidad de Gas Propano 
de Colombia de realizar el desarrollo del Sistema de Gestión de Calidad basado en la 
Norma ISO 9001:2008. 
 
Inicialmente se identifican los factores;  Método, Mano de obra, Material, Medio Ambiente 
y Maquinaria. En los cuales se observaron las causales de falla así: 
 
 
 Método: Se hace referencia a lo involucrado con la estrategia en el desarrollo de la 
operación, se evidencia que la organización no cuenta con los mecanismos de 
registro para el seguimiento del desarrollo de las actividades en cada operación, lo 
cual no permite la evidencia del desarrollo de las mismas. 
 
 Mano de Obra: Se hace referencia  a las capacidades, habilidades y competencias 
del personal direccionado al cumplimiento óptimo de sus actividades.  Gas Propano 
de Colombia aunque cuenta con el personal con conocimiento de sus actividades, 
no capacita continuamente al mismo para su crecimiento laboral, no se cuenta con  
la sensibilización para el inicio de la implementación de un SGC referente al 
conocimiento de los requisitos de la Norma ISO  y el funcionamiento de los mismos 
en la organización. 
 
 Medio Ambiente: Se hace referencia a todo lo implicado con Seguridad laboral, 
señalización de emergencia.  Gas Propano de Colombia cuenta con señalización 
pero se debe aumentar y mejorar dicha señalización, demarcación de zonas, 
identificación de los extintores, ubicación de los mismos. 
 
 Maquinaria: Relaciona todo lo implicado con el mantenimiento tanto de las 
instalaciones, infraestructura, equipos (Calibraciones) entre otros, tal y como lo exige 
la Norma ISO 9001:2008 y la Resolución 180581 de 2008 (Reglamento Técnico para 
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Figura  1.  Diagrama Causa Efecto 




El SGC3 establece los elementos requeridos para desarrollar una gestión enfocada al 
cumplimiento de los acuerdos establecidos con los clientes, con el fin de determinar las 
causales que presentan fallas dentro de las operaciones internas y/o externas, logrando 
el mejoramiento continuo. El SGC, es la herramienta para lograr el cumplimiento desde 
la Gerencia, procesos y  personal involucrados en el  compromiso establecido en la 
política y  objetivos de calidad.  
 
Es por estos motivos que  Gas Propano de Colombia impulso la necesidad de 
implementar un SGC, con el fin de lograr una eficiencia y eficacia en el desarrollo de las 
actividades, permitiendo identificar las causas de los riesgos y fallas, logrando así un 
mejoramiento continuo. Para ello se realizó una sensibilización con el personal de la 
organización, permitiendo identificar estas variables, capacitándolos en sus actividades 
diarias, realizando acciones y planes de mejora en el personal como en la infraestructura 






                                                          
3 SGC: Siglas que definen Sistema Gestión de Calidad  
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1.3 Delimitación Del Proyecto 
 
Su cobertura tiene como alcance el desarrollo de los documentos del Sistema de Gestión 
de Calidad de la organización bajo la Norma ISO 9001:2008, y el Reglamento Técnico 
180581, que permite el funcionamiento de las plantas para envasar y distribuir GLP.  
 
Con la identificación de dichos procesos Gas Propano de Colombia SAS ESP, logra 
posicionarse en el mercado de la comercialización, envase y distribución de GLP en 
Bogotá (Zona en la que se llevaría a cabo la distribución a Granel), y en Sogamoso (Zona 
de envase y distribución de GLP en cilindros). Cumpliendo en ambas zonas con las 
normas técnicas tanto de la plataforma de envasado como la marcación de cilindros y la 
forma apropiada de distribución a manejar.  
1.4. Objetivos del Proyecto 
1.4.1 Objetivo General 
 
Desarrollar un Sistema de Gestión de Calidad en la organización Gas Propano de 
Colombia SAS ESP. 
1.4.2 Objetivos Específicos 
 
 Realizar un diagnóstico de la situación actual de Gas Propano de Colombia, en 
cuanto a los requisitos de la Norma ISO 9001:2008.  
 
 Diseñar los lineamientos corporativos (misión, visión, objetivos de calidad, política de 
calidad), e indicadores de gestión para medir la interacción con los usuarios del 
sistema. 
 
 Desarrollar y diseñar la documentación de los procesos de Gas Propano de 
Colombia (procedimientos, Registros, caracterizaciones), que garanticen el 
cumplimiento de los requisitos de la Norma ISO 9001:2008.  
 
 Evaluar la efectividad del diseño y desarrollo de la documentación del Sistema de 
Gestión en los procesos establecidos por la Organización. 
 
 Realizar un análisis de costos invertidos en el Desarrollo del Sistema de Gestión de 
Calidad en Gas Propano de Colombia SAS ESP. 
 
NOTA: Como Cumplimiento a lo requerido por los Jurados se incluye 
Propuesta de Control estadístico del proceso operativo para Gas Propano de 
Colombia en el Numeral 3 como Anexo a Cumplimiento de Objetivos.  
UNIVERSIDAD LIBRE 
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1.5. Marco Metodológico 
1.5.1 Tipo de Investigación  
 
El tipo de investigación determinada en este proyecto a implementar en Gas Propano de 
Colombia SAS ESP, es una  investigación mixta  ya que se va a tomar como referencia 
la investigación descriptiva también llamada investigación diagnostica la cual consiste 
fundamentalmente en caracterizar un fenómeno o situación concreta indicando sus 
rasgos más peculiares o diferenciadores. 
 
La descripción consiste, según Mario Bunge en responder a las siguientes cuestiones: 
 
¿Qué es? (Correcto). 
¿Cómo es? (Propiedades). 
¿Dónde está? (Lugar). 
¿De qué está hecho? (Composición). 
 
El objetivo de la investigación descriptiva consiste en llegar a conocer las situaciones, 
costumbres y actitudes predominantes a través de la descripción exacta de las 
actividades, objetivos, procesos y personas. Su meta no se limita a la recolección de 
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Tabla 1. Cuadro Metodológico 
OBJETIVOS ESPECIFICOS ACTIVIDADES METODOLOGIAS 
TECNICAS RECOLECCIÓN DE 
DATOS 
1. Realizar un diagnóstico de la 
situación actual de Gas Propano 
de Colombia, en cuanto a los 
requisitos de la Norma ISO  
9001:2008.  
 Realización de visitas constantes a 
la organización para conocer e 
identificar su actividad económica. 
 Reconocimiento de los procesos. 
 Identificación involucrados en los 
procesos 
   Check List  ISO 9001 (Donde 
se verifica los numerales de la 
Norma ISO, identificando su 
cumplimiento). 
 Check List del reglamento 
Técnico para plantas de GLP 
 Entrevista con los líderes de los 
procesos. 
 Observación del desarrollo de sus 
labores dentro de cada proceso. 
2. Diseñar los lineamientos 
corporativos (misión, visión, 
objetivos y política de calidad), tal 
como lo requiere la  Norma  ISO 
9001:2008. 
 Creación equipo de apoyo de  
calidad de la organización Gas Propano 
de Colombia.   
 En compañía de la alta 
dirección plantear y elaborar los 
lineamientos para su aprobación 
por parte de la junta directiva. 
 Identificación de las metas y 
logros de la organización en 
compañía de la Dirección. 
3. Desarrollar la documentación 
de los procesos de Gas Propano 
de Colombia (procedimientos, 
registros, caracterizaciones), que 
garanticen el cumplimiento de los 
requisitos de la Norma ISO 
9001:2008. 
 Revisión total de cada proceso que 
se incluya en el SGC. Esta debe 




 Observación y seguimiento del 
desarrollo de las actividades. 
 Verificación de los controles 
que se tengan en las actividades. 
 Verificar  hallazgos. 
 Informe de hallazgos 
encontrados y determinados. 
 
 Verificación índice de 
cumplimiento de cada proceso. 
 Identificación y elaboración del 
Mapa de Procesos del SGC, 
indicando los procesos a involucrar. 
 Elaboración de procedimientos, 
instructivos para cada subproceso de 
cada proceso. 
 Elaboración de registros y 
formatos necesarios para cada 
proceso. 
 Elaboración  caracterizaciones de 
los procesos. 
 Identificación y elaboración de  
Indicadores de gestión.  
UNIVERSIDAD LIBRE 
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Fuente: Autor del Proyecto – Datos adquiridos de estudio realizado en compañía de Gas Propano de Colombia SAS ESP. 
 
 
4. Evaluar la efectividad del 
diseño y desarrollo de la 
documentación del Sistema de 
Gestión en los procesos 
establecidos por la Organización. 
 
 Validación de la trazabilidad de la 
documentación establecida en el 
Sistema de Gestión. 
 Comportamiento indicadores 
de Gestión establecidos en cada 
proceso. 
 Realización auditorías internas 
 
 Indicadores de gestión 
 Verificación planes de acción. 
 
 
5. Realizar un análisis de costos 
invertidos en el Desarrollo del 
Sistema de Gestión de Calidad en 
Gas Propano de Colombia SAS 
ESP. 
  
 Análisis costos desarrollo del 
Sistema Gestión de Calidad en Gas 
Propano de Colombia SAS. ESP. 
 Identificación costos 
involucrados en la transición del 
SGC. 
 Elaboración presupuesto total del 
SGC. 
UNIVERSIDAD LIBRE 
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1.6  Marco Legal Y Normativo 
Tabla 2. Marco Legal y Normativo 
NORMATIVIDAD DESCRIPCIÓN 
NORMA ISO  – 9001:2008 Sistemas de gestión 
de la Calidad incluyendo los numerales: 
 
3. Generalidades 
3.1 Requisitos Generales 
3.2  Requisitos de la documentación  
4. Responsabilidad de la dirección 
4.1 Compromiso de la Dirección 
4.2 Enfoque al Cliente 
4.3 Política de Calidad 
4.4 Planificación 
4.5 Responsabilidad, autoridad y comunicación 
4.6 Revisión por la Dirección 
5. Gestión de los Recursos 
5.1 Provisión de los Recursos 
5.2 Recurso Humano 
5.3 Infraestructura 
5.4 Ambiente de Trabajo 
6. Realización del Producto 
6.1 Planificación de la realización del producto 
6.2 Procesos relacionados con el cliente 
6.3 Diseño y Desarrollo (EXCLUIDO) 
6.4 Compras 
6.5 Producción y Prestación del servicio 
6.6 Control de los equipos de seguimiento y 
medición 
7. Medición, análisis y mejora 
7.1 Generalidades 
7.2 Seguimiento y Medición 
7.3 Control Producto No Conforme 
7.4 Análisis de datos 
7.5 Mejora  
Es la norma que promueve la adopción de un 
enfoque basado en procesos cuando se 
desarrolla, implementa y mejora la eficacia de un 
SGC, para aumentar la satisfacción del cliente 
mediante el cumplimiento de unos requisitos.  
 
Resolución 180581 Reglamento Técnico para 
Plantas de Envasado de Gas Licuado de 
Petróleo 
 
(Se da cumplimiento a los artículos que se da 
mención) 
Determina los requisitos de cumplimiento de las 
plantas de envasado para su funcionamiento bajo 
los términos técnicos establecidos y cumplimiento 
de los mismos. 
Resolución 074 – Regula el Servicio Público 
domiciliario de GLP  
 
(Se da cumplimiento a los artículos que se da 
mención) 
Determina los aspectos generales de 
cumplimiento de las plantas de envasado, 
comercialización y distribución de GLP, 
mantenimiento de equipos.   
Resolución 045 Comisión de Regulación de 
Energía y Gas  
 
(Se da cumplimiento a los artículos que se da 
mención) 
Establece la regulación aplicable al periodo de 
transición de un esquema de parque universal de 
cilindros de propiedad de los distribuidores en el 
marco de la prestación del servicio público de 
distribución de GLP y se dictan otras 
disposiciones con respecto al margen de 
seguridad.  
Fuente: Autor del Proyecto 
UNIVERSIDAD LIBRE 
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1.7  Marco Teórico 
 
Según se menciona en la Norma ISO 9001:2008, generalidades “La adopción de un 
sistema de gestión de la calidad debería ser una decisión estratégica de la organización”4. 
El diseño y la implementación del sistema de gestión de la calidad de una organización 
están influenciados por:  
 
a) El entorno de la organización, los cambios en ese entorno y los riesgos asociados 
con ese entorno 
b) Sus necesidades cambiantes, 
c) Sus objetivos particulares, 
d) Los productos que proporciona 
e) Los procesos que emplea 
f)  Su tamaño y estructura.” 5 
 
El desarrollo de la calidad ha sido continuo durante los últimos 100 años, aunque la 
calidad existía anteriormente a ese tiempo, su sistemático interés y su “denominación” de 
calidad trajo los cambios que observaremos en la sociedad actual. Este desarrollo no es 
atribuible a una sola persona o a unas pocas, si no a la práctica de las estrategias de la 
dirección a través de los años, que buscaban las necesidades y deseos de los clientes, 
los cuales nos han traído a la actual era de la calidad. Como dice Atkinson (1990)6 
Gestión de la Calidad Total es el compromiso de toda una organización para hacer bien 
las cosas. El cual a cada persona es una organización y se cree que para que sea  
competitiva y, por lo tanto prosperan las filosofías, principios y prácticas de la Gestión de 














                                                          
4 NORMA ISO  9001:2008. 4 Ed.1. Objeto y campo de aplicación 1.1. Generalidades. P1. 
5 Ibid. P 1. 
6 JAMES, Paul. La gestión de la Calidad Total un texto introductorio. Madrid. 1997. Ed. 1. P.28. 
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Imagen 1. Modelo de Sistema de Gestión de las Mediciones 
Fuente: Normas Complementarias para el 
Sistema De Gestión De La Calidad. Norma ISO 10012 
 
Gestión de la Calidad Total, se puede describir como la filosofía de dirección que busca 
continuamente mejorar la calidad de los procesos, productos y/o servicios en una 
organización. Atkinson (1990)7 afirma que la “calidad total es un acercamiento estratégico 
para producir el mejor producto y servicio posible a través de una constante innovación”. 
Es necesario para una organización buscar la mejora y eficacia de sus procesos, donde 
se logre la satisfacción de sus clientes cumpliendo con los requerimientos del producto, 
legales y de seguridad de tal forma que el servicio y/o producto cumpla con los 
estándares para la presentación del mismo. Permitiendo que la compañía así misma 
evalúe su eficiencia con respecto a su servicio y/o producto por medio del cumplimiento 
de sus indicadores o evaluando los posibles riesgos que no permiten que dichos procesos 
cumplan 100% su objetivo. Para el cumplimiento de un sistema se debe verificar: 
 
 La comprensión y el cumplimiento de los requisitos 
 La necesidad de considerar los procesos en términos que aporten valor 
 La obtención de resultados del desempeño y eficacia del proceso 





                                                          
7 Ibid. P 32. 
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Dentro de un sistema de calidad la organización debe identificar los procesos que 
conforman el sistema con el fin de evaluar, validar y verificar el desarrollo de cada una de 
las actividades que los hacen pertenecientes del Sistema de Gestión de Calidad. Deming 
(1982)8 afirma el ciclo de Shewart para ilustrar las mejoras continuas, lo que se convirtió 





Imagen 2. Ciclo PHVA 
Fuente: Normas Complementarias para el 
Sistema De Gestión De La Calidad. Norma ISO 10012 
 
Según Deming para obtener la calidad que satisfaga los clientes debe: 
 
 Darse una interacción de las actividades de investigación de mercado, de diseño del 
producto, de fabricación y de ventas, con el propósito de mejorar los niveles de 
calidad. 
 Y esta interacción debe repetirse.9 
 
La interacción mencionada y de forma cíclica de proceder se suele expresar mediante un 
círculo, denominado Círculo de Shewart o Ciclo de Calidad, como se observa en la 






                                                          
8 GUTIERREZ. Mario. Administrar para la calidad. Conceptos administrativos del control total de la calidad. 
México. 2004. P.101-103. 
9 GUTIERREZ. Op. Cit. P 103. 
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Imagen 3. Circulo de Shewart 
Fuente: JAMES Paul.  Gestión de la Calidad Total 
 
Este círculo se denomina con la sigla formado por las primeras letras de las palabras en 
inglés utilizadas por Deming PDC (Plan, Do, Check, Action) o DMPT (Design the Product. 
Make it. Put it onte market. Test it i n service). Naciendo de los siguientes pasos: 
 
Paso 1: Se conoce las  necesidades de los clientes. 
Paso 2: Se diseña el producto de tal forma que este responda a dichas necesidades. 
Paso 3: El producto se manufactura de acuerdo con el diseño y se pone a prueba. 
Paso 4: Se hacen las modificaciones resultado de las pruebas.  
Paso 5: Se comprueba la reacción de los consumidores con respecto al producto. 
 
Permitiendo así definir los conceptos pertenecientes al DMPT/PHVA (Ciclo PHVA) 
 
 PLANEAR: Incluye conocer las expectativas de los clientes y los objetivos de 
 producto y/o servicio. 
 
 HACER: Capacitar al personal en la metodología y tecnología adquirida, 
 sometiendo a prueba el método instituido. 
 
 VERIFICAR: Comercializar el producto y/o servicio. 
 
 ACTUAR: Analizar las reacciones de los clientes se cumplió a satisfacción o no el     
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Tradicionalmente en las organizaciones los procesos y los proyectos se han estado 
visualizando de una manera lineal, donde se comienza a trabajar con los pedidos del 
cliente, y una vez culminado cada trabajo se inicia el siguiente y así sucesivamente hasta 
lograr el producto final. En otras palabras, el proceso de la organización tiene un inicio y 
un fin, el cual no es otro que obtener los resultados previstos según sus objetivos y 
realizar la satisfacción al cliente bajo los requisitos establecidos desde el inicio de la 
operación. 
 
1.8. Marco Conceptual 
Según la Guía Técnica Colombiana GTC/ISO/TR 10013 indica “la estructura de la 
documentación utilizada en el SGC puede describirse en forma de jerarquía. Esta 
estructura facilita la distribución, conservación y entendimiento de la documentación. El 
desarrollo de una jerarquía depende de las circunstancias de la organización. 
 
a) El tamaño de la organización y tipo de actividades 
b) La complejidad de los procesos 
c) La competencia del personal10 
La planificación es la primera función de la dirección. Se orienta al futuro y crea las 
directrices para toda la organización. Si no se planifica correctamente, se perderán 
recursos, energías y reputación obteniendo resultados destinados al fracaso. Oakland 
(1989)11 indica que la planificación sistemática es un requisito básico para la gestión de 
calidad. 
Para dar inicio en el diseño y desarrollo se debe seleccionar el equipo de trabajo del SGC 
donde se nombra el coordinador de calidad y las personas de cada proceso que se 
involucraran y quienes facilitaran la información necesaria para documentar 
procedimientos, registros, formatos e instructivos etc. Que requiera cada proceso. Este 
equipo se encargara de distribuir las necesidades, labores y fechas de entrega de la 
información al coordinador con el fin de realizar el levantamiento y así lograr el objetivo de 
la organización. Para ello es importante contar con la compañía de la dirección, con el fin 








                                                          
10 ICONTEC. Normas Complementarias para el Sistema de Gestión de Calidad. Directrices para la 
documentación del Sistema de Gestión de la Calidad -  4  Documentación de sistemas de Gestión de Calidad-
4.1 Generalidades. GTC-ISO. 2 Ed. Bogotá. 2009. P3.  
11  JAMES, Paul. La Gestión de la Calidad Total un texto introductorio. Madrid. 1997. Ed.1. P.74. 
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Figura  2. Jerarquía Típica de la Documentación 
Del Sistema de la Gestión de la Calidad 
Fuente: ICONTEC. Normas Complementarias para el 
Sistema de Gestión de la Calidad. GTC-ISO/TR 10013 
 
El Ciclo Deming (14 PUNTOS)12 
 
Los catorce puntos de Deming se establecen tanto para pequeñas organizaciones como 
en las grandes, teniendo un direccionamiento hacia los servicios o producción. 
 
1. Crear Constancia y Consistencia de Objetivos: La dirección debe planificar para 
hoy y para mañana ofreciendo un esfuerzo coordinado y organizado para alcanzar las 
metas establecidas para el futuro. 
 
2. Adoptar la nueva filosofía: La cultura de la calidad debe convertirse en parte del 
variado trabajo de una organización. 
 
3. Eliminar la dependencia de la inspección en masa: En su época, la inspección en 
masa era toda la gestión de la calidad que existía. Esto ya no es así debido a los 
costos de producción. 
 
4. Acabar con la práctica de conceder un contrato solo por su precio: Este es uno 
de los grandes problemas que conllevan a corto plazo. La práctica genera más 
proveedores de los necesarios, lo que deriva en unas tensas relaciones entre la 
organización y los proveedores. 
                                                          
12 JAMES. Op.Cit. P.48. 
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5. Mejorar constantemente el Sistema de Producción y Servicio: Constante proceso 
de mejora. Deming (1986)13 dijo que la calidad debe ser incorporada durante la fase 
de diseño. 
 
6. Instituir la formación y re-formación: Significa formar y educar en los principios y 
prácticas de la gestión de la calidad. 
 
7. Instituir el Liderazgo: Generar un liderazgo eficaz. 
 
8. Erradicar el miedo: La cultura de la culpa debe dar via libre a la cultura de resolución 
de problemas. 
 
9. Derribar las barreras entre las áreas del personal: Las barreras estructurales en 
una organización deben ser eliminadas si interfieren con la eficiencia de la mejora de 
la calidad. 
 
10. Eliminar lemas, exhortaciones y objetivos: Se deben evitar los lemas que reflejan 
situaciones ideales, que no guardan similitud con la actual situación de la calidad. 
 
11. Eliminar cuotas numéricas: Deming (1982)14 dijo “todavía estoy por ver normas que 
incluyan cualquier vestigio de un sistema que ayude a todos a realizar mejor su 
labor”. 
 
Durante el desarrollo de un sistema de Gestión de Calidad algunos obstáculos que se 
presenten y no permitan su cumplimiento: 
 
 Nuestros problemas son diferentes 
 Dependencia de los departamentos de control de calidad 
 Calidad por inspección 
 Culpar a los trabajadores. 
Es importante mencionar que como lo describe los diferentes mentores del desarrollo del 
SGC, desde el inicio y/o entrada hasta su finalización y/o salida del objetivo de una 
organización al diseñar y desarrollarlo tiene como finalidad lograr un posicionamiento en 
su mercado, lograr un mejoramiento continuo en cada proceso establecido, realizar un 
crecimiento continuo en cada proceso, producto, reflejando las habilidades y 
competencias que el personal de la organización ofrece directamente a sus clientes. 
Dando cumplimiento a lo pactado e indicado desde la entrada (Solicitud de compra) 
hasta su entrega final. 
 
                                                          
13 JAMES. Op.Cit. P.50 
14 JAMES. Op.Cit. P. 51 
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1.9. Marco Referencial 
1.9.1 Identificación de la Organización 
 
Gas Propano de Colombia SAS ESP, es una organización enfocada a la operación de  
envasado y distribución de GLP a cilindros y a granel. Constituida en la ciudad de Bogotá 
el día (11) de Febrero de 2014, con el fin de cumplir sus operaciones.  
 
Actualmente la organización cuenta con dos sedes principales ubicadas: 1) Planta de 
envasado localizada en la ciudad de Sogamoso  como se observa en la  Imagen 3. 2) 
Oficinas  administrativas localizadas en la localidad de Chapinero – Bogotá como se 













Imagen 4. Ubicación Gasprocol – Sede Sogamoso 
















Imagen 5. Ubicación Gasprocol – Sede Bogotá 
Fuente: Autor del Proyecto 
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a. Clientes 
Gas Propano de Colombia SAS ESP en la actualidad cuenta con clientes distribuidos en 
dos (2) zonas: Comerciantes y Hogares con respecto a la distribución de cilindros y a 
granel. Con una totalidad de (60) clientes como se puede visualizar en la Tabla 1. 
Clientes Gas Propano de Colombia. El mercado de GLP actual de la organización 
comercializa cilindros de 40Lbs, contando con la autorización de la Superintendencia la 
cual establece que el funcionamiento de las organizaciones de GLP se puede efectuar 
en un periodo de seis (6) meses durante el proceso de certificación de sus instalaciones 
 















Fuente: Gas Propano de Colombia – Año 2015 
b. Proveedores 
 
A la fecha Gas Propano de Colombia cuenta con proveedores que facilitan su 
mantenimiento de equipos de medición y equipos de operación, entre otros servicios que 
facilitan la operación continua del tratamiento y manipulación del GLP. 
 
 Accesorios / Suministros de GLP 
 Servicio de vehículos 
 Accesorios automotriz 
 Operación y arriendo 
 Mantenimiento de basculas y carro tanque 
 Calibración de equipos y herramientas  
 Entes certificadores 
 Implementos administrativos 
UNIVERSIDAD LIBRE 
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2. DESARROLLO DEL PROYECTO 
 
Para el desarrollo e implementación de la documentación en Gas Propano de Colombia 
SAS ESP llevados simultáneamente, fue de gran importancia el apoyo brindado por la 
alta dirección con respecto a los recursos asignados a las visitas técnicas realizadas en 
la planta de Sogamoso como las llevadas a cabo en la sede administrativa en Bogotá y 
demás que se generaron en el trayecto del presente proyecto. 
 
Así mismo es de gran importancia la colaboración, apoyo e interacción dentro del 
proceso realizado en la organización, con el fin de obtener los objetivos e ideales 
propuestos por Gasprocol, contando con los conocimientos y opiniones del personal a 
cargo de cada proceso y/o actividad desempeñada para la producción, envasado y 
distribución de GLP. 
 
Gas Propano de Colombia SAS ESP por medio del desarrollo e implementación del 
Sistema de Gestión de Calidad, se permitió estandarizar y optimizar sus procesos de tal 
forma que se tuviera una secuencia  en el desarrollo de cada proceso, dando 
cumplimiento a los requisitos técnicos establecidos por la Superintendencia y el 
Ministerio de Minas y Energía para la producción y comercialización de GLP. 
2.1. CUMPLIMIENTO OBJETIVOS ESPECIFICOS  
2.1.1. Objetivo 1: Diagnóstico Inicial 
 
Con el fin de validar el estado actual de la organización Gas Propano de Colombia SAS 
ESP, con respecto al cumplimiento de los numerales establecidos en la Norma ISO 
9001:2008 y el reglamento Técnico para plantas de envasado de GLP (Gas Licuado de 
Petróleo) 180581. Se efectúo un análisis de cumplimiento bajo una Lista de Chequeo de 
dichos numerales en los diferentes procesos involucrados por la organización. 
 
Para ello se tuvo participación de: 
 
Gerente General:   Sergio Andrés López 
Director Operativo:   Ivan Rojas 
Auditor Interno:   Johanna Sandoval 
Coordinador Calidad:   Angela Romero  
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La metodología empleada en el proceso del diagnóstico inicial fue: 
 
 Elaboración lista de Chequeo, para la verificación  bajo la Norma ISO 9001:2008 y 
el reglamento Técnico  180581 
 Recolección de Información  
 Análisis de Datos 
 
Se analizaron los requerimientos que se establecen en la Norma ISO 9001:2008 como 
en el reglamento técnico 180581, en todos los puestos de trabajo junto con la 
documentación existente y personal activo. Como se observa en el Anexo 1 Lista de 
Chequeo NTC 9001:2008 y Anexo 2  Lista de Chequeo Reglamento Técnico 180581.  
a. Análisis De Datos  
 Análisis de Datos ISO 9001:2008 
 
Al finalizar de forma independiente las listas de chequeo para cada proceso y 
encargados de los mismos, evaluando el desarrollo y manejo de las actividades que 
cada uno requiere se valida los resultados de una forma que se puede verificar el 
cumplimiento y el no cumplimiento de los requisitos que exigen los diferentes numerales 
tanto de la norma y reglamento verificado. Para ello es de gran importancia la siguiente 
matriz por la cual se logra identificar y validar los requisitos a los cuales cumple la 
organización a la fecha. 
 
Analizando los resultados adquiridos en la Tabla 4 Análisis de datos ISO 9001:2008, se 
evidencia un incumplimiento del 79% en varios requisitos exigidos y establecidos por la 
norma, es así que se determina que la organización requiere la necesidad de diseñar, 
documentar y establecer mediciones que permitan el cumplimiento de los propósitos y 
objetivos establecidos para los procesos de la organización. Ver Imagen 6 Diagrama 
Radar. 
  
Es así que se da inicio a la determinación de procedimientos y registros necesarios para 
la trazabilidad y almacenamiento de información adquirida durante el desarrollo de las 
actividades que se requieren dentro de la organización, estableciendo un grupo de 
trabajo con el fin de implementar y dar cumplimiento a los numerales y requisitos que 
interviene en  toda la operación de la organización, desde una entrada hasta una salida 
dando a satisfacción un  servicio, obteniendo así las diferentes acciones de mejora 














Gráfico 1. Diagrama Radar  
Fuente: Autor del Proyecto  - Datos de Tabla 4 
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4.1 Requisito General 2 0 0 2 100 
4.2.1 
Requisitos de la 
Documentación  
8 1 12.75 7 87. 
4.2.2 Manual de Calidad  4 0 0 4 100 
4.2.3  Control de Documentos  7 0 0 7 100 
4.2.4 Control de Registros  4 0 0 4 100 
8.2.2 Auditorías Internas  4 0 0 4 100 
8.2.3 
Seguimiento y medición de 
los procesos  
5 0 0 5 100 
8.4 Análisis de datos 2 0 0 2 100 
8.5.1 Mejora Continua 1 0 0 1 
 
100 
Satisfacción al Cliente      
5.2  Enfoque al Cliente 1 1 100 0 0 
7.2.1 
Determinación requisitos 
relacionados con el producto 
o servicio  
1 1 100 0 0 
7.2.3 Comunicación con el Cliente 3 0 0 3 100 
8.2.3 Seguimiento y Medición 6 0 0 6 100 
Gestión Humana       
6.1  Provisión  de Recursos 1 1 100 0 0 
6.2.1 Generalidades  2 0 0 2 100 
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Compras      
7.4.1 Compras  5 0 0 5 100 
7.4.2 Información Compras 3 0 0 3 100 
7.4.3 Verificación productos 4 0 0 4 
100 
Envasado      
7.1 Planificación Producto 1 0 0 1 
100 
7.2.1 Determinación requisitos 3 0 0 3 
100 
7.2.2 Revisión requisitos 3 1 33.3 2 66.6 
7.2.3 Comunicación Cliente 1 0 0 1 100 
7.5.1 Control Producción  4 3 75 1 25 
7.5.3 Trazabilidad 2 1 50 1 50 
7.5.3 Preservación producto 3 3 100 0 0 
7.6 Equipos Medición  7 0 0 7 100 
8.2.3 Seguimiento y medición  1 0 0 1 100 
Mantenimiento      
6.3 Infraestructura 8 5 62.5 3 37.5 
Cumplimiento  114 19 21% 95 79% 
 
Fuente: Autor del Proyecto – Datos establecidos en Check List realizado 
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b. Análisis de Datos Reglamento Técnico 
 












1 Certificado Conformidad  1 0  1 100 
2 Memoria Técnica  1 1 100 0 0 
2.1 Titulo Propiedad  1 1 100 0 0 
2.2 Licencia Construcción  1 1 100 0 0 
2.3 inmediaciones de vías nacionales 1 1 100 0 0 
2.4  
Permiso de la autoridad ambiental 
competente 
1 0 0 1 100 
2.5  Plano general 1 0 0 1 100 
2.6.1 
descripción de la capacidad de la planta de 
envasado 
1 1 100 0 0 
2.7 
Fotocopia del título y matrícula profesional 
del ingeniero con especialidad en el área 
1 0 0 1 100 
2.8 Plano general de localización del lote 1 0 0 1 100 
2.8.1 Plano de la Planta de Envasado 1 1 100 0 0 
2.8.2 Planos de los tanques de almacenamiento 1 1 100 0 0 
2.8.3 Planos Tanque 1 1 100 0 0 
2.8.4 Plano del sistema de trasiego 1 1 100 0 0 
2.8.5 Plano del sistema de envasado de cilindros 1 1 100 0 0 
2.8.6 Plano de las instalaciones hidráulicas 1 0 0 1 100 
2.8.7 Plano de la red de tubería de GLP 1 1 100 0 0 
2.8.8 Plano de la red de tubería de GLP 1 1 100 0 0 
2.8.9 Plano de las instalaciones eléctricas 1 1 100 0 0 
2.8.9.1 
Plano del sistema de seguridad y contra 
incendio 
1 0 0 1 100 
3. Las Plantas de Envasado 1 1 100 0 0 
3.1.1 
Distancias entre sus linderos y los linderos 
más próximos a sitios de alta densidad 
1 1 100 0 0 
UNIVERSIDAD LIBRE 




Página 34 de 78 
poblacional 
3.1.2 
Proyectos de alta densidad poblacional 
como los citados en el Ordinal anterior 
1 1 100 0 0 
3.1.3 
cumplir todas las disposiciones distritales, 
metropolitanas o municipales, según el 
caso. 
1 0 0 1 100 
3.1.4 
La ubicación de las Plantas de Envasado, 
 
1 1 100 0 0 
4. 
Las distancias mínimas a las que debe 
sujetarse una Planta de Envasado 
1 1 100 0 0 
4.1.1 
Se cumple con le cercamiento por muros de 
ladrillo, concreto o mallas eslabonadas. 
1 1 100 0 0 
4.1.2 
El techo de la plataforma de llenado de la 
Planta de Envasado debe tener una altura 
mínima de tres metros (3 m) 
1 1 100 0 0 
4.1.3 Cuenta con todas las edificaciones. 1 1 100 0 0 
4.1.4 
Cuenta con vías de circulación vehicular de 
la Planta de Envasado 
1 1 100 0 0 
4.1.5 
Cuenta con el alineamiento de las vías 
internas respecto a las oficinas, recipientes, 
plataforma de llenado o almacenamiento 
1 1 100 0 0 
4.1.6 
Con el propósito de prevenir la generación 
de chispas durante el descargue, 
movimiento y cargue de los cilindros en la 
plataforma 
1 0 0 1 100 
4.1.7 
En todo momento, se prohíbe el acceso del 
público a las instalaciones de la Planta 
1 0 0 1 100 
4.1.8 
Se prohíbe establecer instalaciones 
destinadas a vivienda temporal o 
permanente 
1 1 100 0 0 
4.1.9 
En las Plantas de Envasado no se podrá 
llevar a cabo la venta cilindros de GLP al 
público. 
1 0 0 1 100 
5 
Se cuenta con el diseño y construcción de 
los tanques destinados al almacenamiento 
de GLP 
1 1 100 0 0 
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5.1 
Se cuenta con los accesorios y dispositivos 
necesarios para garantizar la seguridad 
durante su operación 
1 1 100 0 0 
5.2 
Los tanques se localizan en sitios 
apropiados de acuerdo a lo especificado en 
el Numeral 2.2 de la Norma  ISO  3853 
1 1 100 0 0 
5.3 
Los tanques fueron  instalados de acuerdo 
con lo especificado 
1 1 100 0 0 
5.4 
Los tanques deben estar anclados en forma 
segura para evitar que floten en el evento 
en que se presente una inundación. 
1 1 100 0 0 
5.5 
Se prohíbe almacenar o mantener 
materiales de fácil combustión, aun de 
carácter ornamental 
1 1 100 0 0 
6 
Se cuenta con un sistema de tea para un 
manejo seguro del drenaje de los tanques y 
los eventuales 
1 1 100 0 0 
6.1 
Se cuenta con El diseño, construcción y 
prueba del sistema de tuberías utilizado 
para la conducción de GLP 
1 1 100 0 0 
6.2 
La instalación y operación de los equipos 
utilizados para el envasado de cilindros de 
GLP 
1 1 0 1 100 
6.3 
Los equipos de medición utilizados para el 
envasado de GLP deben estar incluidos en 
un programa de inspección, calibración y 
mantenimiento periódico que garantice la 
exactitud en la medición 
1 0 0 1 100 
7 
Plantas de Envasado deben cumplir todos 
requisitos y prescripciones técnicas 
contempladas en el RETIE 
1 0 0 1 100 
7.1.1 
Se tienen interruptores generales de los 
circuitos de alimentación 
1 1 100 0 0 
7.1.2 
Los equipos de trasiego y medición deben 
estar dotados de iluminación suficiente para 
permitir su operación 
1 1 100 0 0 
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7.1.3 
Todas las áreas operativas de la Planta de 
Envasado deberán estar provistas de un 
sistema de alumbrado 
1 1 100 0 0 
7.1.4 
Todos los equipos, su instalación y el 
sistema de iluminación 
1 1 100 0 0 
7.1.5 
Las instalaciones eléctricas deben 
protegerse con tubería conduit. 
1 1 100 0 0 
7.1.6 
Las líneas de conducción eléctrica deberán 
estar enterradas, revestidas y provistas de 
protectores contra la humedad 
1 1 100 0 0 
7.2 
Los motores, lámparas de alumbrado 
eléctrico, toma-corrientes, interruptores y 
demás accesorios eléctricos 
1 1 100 0 0 
7.3 
En las Plantas de Envasado todas las 
instalaciones metálicas deben estar 
conectadas a tierra 
1 1 100 0 0 
8 
Se cuenta y mantiene un plan de 
contingencias 
1 0 0 1 100 
8.1 
Contar con un sistema de comunicación 
confiable con los bomberos de la localidad 
1 0 0 1 100 
8.2 
Los extintores que se utilicen deberán ser 
del tipo B (polvo químico seco 
1 1 100 0 0 
8.3 
Para tanques, cuyo volumen unitario sea 
inferior a uno coma noventa metros cúbicos 
(1,90 m3) (500 galones) de contenido de 
agua sólo se requerirán extintores de polvo 
químico seco 
1 1 100 0 0 
8.4 
Adicional a los extintores, los tanques con 
una capacidad de almacenamiento 
individual o agregada superior a uno coma 
noventa metros cúbicos 
1 1 100 0 0 
8.5 
Contar con un programa de inspección y 
mantenimiento 
1 0 0 1 100 
8.6 
Cumplir con lo establecido con Capítulos 7 y 
10 de la Norma ISO  3853-1 
1 1 100 0 0 
8.7 Se prohíbe buscar escapes de gas con 1 1 100 0 0 
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llamas abiertas 
9 
Los Comercializadores Mayoristas de GLP 
no deben suministrar este combustible a las 
Plantas de Envasado que no cuenten con el 
Certificado de Conformidad 
1 1 100 0 0 
10 
Se  cuenta con el Certificado de Gestión de 
Calidad expedido 
1 0 0 1 100 
10.1 
Se cuenta en la Certificación de Gestión de 
Calidad de que trata el Ordinal anterior, la 
organización Distribuidora de GLP 
1 0 0 1 100 
10.1.1 
Se cuenta con un procedimiento de Llenado 
de tanques de GLP 
1 0 0 1 100 
10.1.2 
Se cuenta con un procedimiento de 
Operación de tanques incluyendo trasiego 
entre tanques 
1 0 0 1 100 
10.1.3 
Se cuenta con un procedimiento para la 
Operación de bombas 
1 0 0 1 100 
10.1.4 
Se cuenta con un procedimiento para la 
Operación del sistema eléctrico 
1 0 0 1 100 
10.1.5 
Se cuenta con un procedimiento para la 
Operación del sistema contra incendios 
1 0 0 1 100 
10.1.6 
Se cuenta con un procedimiento para el 
Llenado de cilindros 
1 0 0 1 100 
10.1.6.1 
Se cuenta con un procedimiento de Cargue 
y descargue de cilindros de GLP vacíos y/o 
llenos 
1 0 0 1 100 
10.1.6.2 
Se cuenta con un procedimiento para el 
Mantenimiento de cilindros 
1 0 0 1 100 
10.1.6.3 
Se cuenta con un procedimiento Drenado 
de cilindros 
1 0 0 1 100 
10.1.6.4 
Se cuenta con un procedimiento Manejo y 
disposición de residuos 
1 0 0 1 100 
10.1.6.5 
Se cuenta con un procedimiento de 
detección de fugas en cilindros 
1 0 0 1 100 
10.1.6.6 
Se cuenta con un procedimiento Drenado 
de cilindros 
1 0 0 1 100 
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10.1.6.7 
Se cuenta con un procedimiento Marcación 
deleble de cilindros de GLP 
1 0 0 1 100 
10.1.6.8 
Se cuenta con un procedimiento cargue y 
descargue de cisternas 
1 0 0 1 100 
10.2 
Los procedimientos exigidos en el Ordinal 
anterior deben cumplir con lo establecido en 
la Norma ISO  3853 y en la Norma ISO  
3853-1. 
1 0 0 1 100 
11 Se debe contar con personal calificado 1 1 100 0 0 
12 
Distribuidor debe informar a la Dirección de 
Gas del Ministerio de Minas y Energía y a la 
Superintendencia de Servicios Públicos 
1 0 0 1 100 
12.1 
Esta comunicación cuenta con el lugar, 
identificado con la correspondiente 
dirección, donde se encuentra localizada la 
Planta de Envasado 
1 0 0 1 100 
12.1.1 
Esta comunicación cuenta con La fecha a 
partir de la cual inicia o inició operaciones la 
Planta de Envasado 
1 0 0 1 100 
12.1.2 
Esta comunicación cuenta con Copia de las 
pólizas de Responsabilidad Civil Extra 
contractual 
1 0 0 1 100 
12.1.3 
Esta comunicación cuenta de manera 
expresa que cumplen con todos y cada uno 
de los requisitos exigidos en el presente 
Reglamento Técnico 
1 0 0 1 100 
12.1.4 
Esta comunicación cuenta con la información 
suministrada se entrega bajo el conocimiento de 
la responsabilidad prevista en el numeral 1 del 
artículo 43 de la Ley 222 de 1995| 
1 0 0 1 100 
Cumplimiento 87 48 55% 40 46% 
Fuente: Autor del Proyecto
UNIVERSIDAD LIBRE 
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Gráfico 2. Diagrama Resultados 
Fuente: Autor del Proyecto  - Datos de Tabla 5 
 
Realizando el análisis con respecto a la Tabla 4. Matriz – Análisis de datos del  
Reglamento Técnico y en compañía a la Imagen 7 – Diagrama resultados, se evidencia 
que se cuenta con un porcentaje de 55% de cumplimiento y 46% de no cumplimento de 
los requisitos establecidos para el funcionamiento de una Planta de envasado y 
distribución de GLP  exigido por el Reglamento Técnico 180581, establecido por el 
Ministerio de Minas y Energía y supervisado por la Superintendencia. Es con este fin que 
la organización tiene la necesidad de adquirir la autorización pertinente para su 
funcionamiento legal.  
 
La organización Gas Propano de Colombia cuenta en la actualidad con una instalación 
que da cumplimiento con algunos de los numerales establecidos por el Reglamento 
Técnico, a pesar de que no se cuenta con los registro necesarios, ni procedimientos que 
identifiquen la descripción de la labor ni el responsable del mismo, la planta de envasado 
cuenta con la instalación en la cual identifica y observa que tiene un porcentaje de 
cumplimiento aproximado del 80% en requisitos exigidos para el funcionamiento de una 
planta de envasado de GLP a nivel nacional. Es así que la organización, inicia el proceso 
de certificación de sus procesos operativos y administrativos, con el fin de dar 
cumplimiento en su totalidad de los numerales y requisitos exigidos por la Norma ISO 





% NO CUMPLE; 
46%
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2.1.2. Objetivo 2: Lineamientos Corporativos 
 
Estableciendo que la organización no tenía definido  los lineamientos corporativos, dando 




Gas Propano de Colombia  (GASPROCOL E.S.P S.A.S) tiene como objetivo la 
distribución y comercialización del GLP (Gas Licuado de Petróleo)  en cilindros y a 
granel, dirigido a la industria y los hogares en Colombia, con la prestación un servicio 




Posicionarnos en el año 2020 como la principal organización del  GLP en Colombia 
cumpliendo con la normatividad vigente en busca de la mejora en la calidad de 
nuestro servicio. 
 
 Valores Corporativos 
 
 Honestidad: Realizamos nuestro trabajo con integridad. 
 Responsabilidad: Estamos comprometidos con los clientes y el entorno que rodea 
a la compañía. 
 Tolerancia: Somos respetuosos y amables con el cliente y los compañeros en 
todo momento.   
 Respeto: Es nuestro compromiso atender de forma cordial las necesidades del 
cliente interno y externo. 
 
 Política de Calidad  
 
Dando cumplimiento a lo establecido en el numeral 5.3 Política de Calidad, se inició 
con el proceso de la elaboración e identificación de la Política de Calidad en 
compañía de la dirección, permitiendo identificar el compromiso de la alta dirección y 
el mejoramiento continúo de la organización. Para ello se estableció una metodología 
que permitiera definir la Política de Calidad, evaluando como se determina en la 
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  Fuente: Autor del Proyecto 
 
Se evaluó en una calificación de 1 a 5, por la cual permite identificar un promedio que 
arroja los resultados más relevantes para de la Columna Necesidades del Clientes 
con respecto a las metas organizacionales, observando los presentes resultados se 
identifican los direccionamientos para establecer la Política de Calidad, aprobada y 
validad por la Gerencia y Junta Directiva de la Organización. 
 
“Gas Propano de Colombia S.A.S E.S.P a través del almacenamiento y 
envasado de GLP en cilindros y a granel, busca la satisfacción de sus clientes 
así como el cumplimiento de la normatividad legal vigente y requisitos 
aplicables, garantizando operaciones seguras, con calidad y personal 
competente, mediante una cultura de mejoramiento continuo”. 
 
 Objetivos de Calidad 
 
Una Vez definida la Política de Calidad, se establecieron los Objetivos de calidad por 
los cuales se permite dar cumplimiento de la política de calidad, a continuación se 
relaciona el cómo se establecieron dichos Objetivos de Calidad, como se hace 
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         Tabla 7. Definición Objetivos de Calidad 
POLITICA OBJETIVOS 
Busca la satisfacción de  
sus clientes Cumplir el grado de satisfacción de 
nuestros clientes. 
Operaciones con calidad 
Operaciones seguras  
Mantener la infraestructura 
requerida para los procesos 
operativos. 
Personal competente 
Ofrecer y desarrollar un programa 
de formación orientado a mantener 
un personal competente. 
Cultura de mejoramiento 
continuo  
Garantizar el mejoramiento 
continuo de los procesos del SGC. 
 
Fuente: Autor del Proyecto 
  
De esta forma se determinaron los Objetivos de Calidad para la organización Gas 
Propano de Colombia: 
 
 Garantizar el mejoramiento continuo de los procesos del SGC. 
 Ofrecer y desarrollar un programa de formación orientado a mantener un 
personal competente. 
 Cumplir el grado de satisfacción de nuestros clientes. 
 Mantener la infraestructura requerida para los procesos operativos. 
 Estructura Organizacional 
Organigrama 
Gas Propano de Colombia SAS ESP se estructuro en  tres (3) Procesos primordiales, 
determinando sus responsabilidades y autoridades: 
 
1. Proceso administrativo,  
2. Proceso comercial y  
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1. Proceso Administrativo 
 
Gerente General: Responsable del buen funcionamiento de la organización, del 
cumplimiento de los requisitos legales exigidos por el sector, coordinar la planeación 
de mejora de la organización.  
 
Revisor Fiscal: El encargado de auditar los procesos contables, verificación de los 
documentos, facturas. Presentación de impuestos, medios magnéticos y demás 
requerimientos contables.   
 
Auditor Interno: Es el responsable de auditar al coordinador de calidad, con el fin de 
verificar el cumplimiento de los principios  en cada proceso con respecto a la Norma 
ISO 9001:2008 y el reglamento técnico de Gasprocol. 
 
Coordinador de Calidad: Responsable de mantener el sistema de gestión y hacer el 
cumplimiento de los procedimientos, registros e instructivos que se establezcan en la 
organización. 
 
Director Administrativo: En suplencia del gerente, es quien apoya en la toma de 
decisiones administrativas como contratación de personal, adquisición de equipos 
administrativos, medición indicadores relacionados con la atención del cliente. 
 
Asistente Administrativo: Encargado de realizar funciones administrativas de apoyo 
con el director administrativo. 
 
Atención PQR: Es el área encargada de recibir, atender y responder todas las 
solicitudes, peticiones, quejas y recursos que interponga el cliente frente a la línea 
atención de emergencias y atención a clientes.  
 
2. Proceso Comercial:  
 
Director Comercial: Encargado de la búsqueda y mejora de relaciones comerciales con 
los diferentes clientes del sector, permitiendo aumentar su cobertura nacional. 
 
Asesor Comercial: Es el responsable de elaborar la documentación para presentar 
propuestas comerciales, cierre de dichas propuestas, presentación de requerimientos 
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3. Proceso Operativo:  
 
Director Operativo: Encargado de la mejora continua del proceso operativo, 
cumplimiento de indicadores, normas legales, mejora continua del proceso. 
Coordinando el mantenimiento preventivo y correctivo necesario para los quipos y 
herramientas involucradas dentro del proceso. 
 
Operario: Desarrolla las actividades de envasado de cilindros, cargue de cilindros al 
vehículo a distribuir, diligenciamiento registros durante el proceso de envasado.  
 
Conductor / Ayudante: Encargados de la distribución de cilindros a los clientes, 
instalación de los mismos y entrega del servicio. 
 
Portero: Encargado de verificar a la salida del vehículo todos los cilindros cuenten con 
el sello de seguridad, verificar cantidades que se distribuyan sean las mismas 
relacionadas en la plataforma de llenado. 
UNIVERSIDAD LIBRE 
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    Pasante Implementación SGC 
    Cargos Externos              Figura  3.  Organigrama Gas Propano De Colombia SAS ESP 
Fuente: Autor del Proyecto – Aprobado por Gas Propano de Colombia (2015) 
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 Mapa de Procesos 
 
Luego de determinadas las responsabilidades y autoridades de los procesos, se 
inicia la identificación de los procesos en la Figura 4 Mapa de Procesos, 
determinando los procesos en: 
 
1. Procesos Estratégicos: Los procesos estratégicos son aquellos que hacen 
referencia a la organización en la planeación estratégica y mejoramiento continuo de 
la misma, logrando una estabilidad y cumplimiento a lo establecido en la 
organización con respecto a su posicionamiento, cumplimiento y mejoramiento 
interno y externo. Definiéndose internamente para dicho cumplimiento los siguientes 
procesos estratégicos: 
 
- Planeación Estratégica 
- Mejoramiento Continuo  
 
2. Procesos Operativos (Misionales): Dichos procesos hacen referente a los 
involucrados dentro de la producción, almacenamiento y distribución de GLP. 
Determinando así los procedimientos misionales: 
 
- Envasado (GLP) 
- Distribución (GLP) 
 
3. Procesos de Apoyo: Se hace referencia a lo involucrado en la adquisición de 
bienes, mantenimientos preventivos direccionados a la mejora continua dentro de los 
procesos operativos. También son aquellos procesos direccionados al mejoramiento 
de las capacidades y habilidades del personal como crecimiento de la organización y 
de los empleados mismos, en el desarrollo de las diferentes actividades asignadas. 
Definiendo dichos procesos así: 
 
- Compras 
- Mantenimiento  
- Satisfacción al Cliente 
- Recurso Humano 
 
UNIVERSIDAD LIBRE 
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Figura  4. Mapa de Procesos 
Gas Propano De Colombia SAS ESP 
Fuente: Autor del Proyecto. Aprobado por Gas Propano de Colombia (2015) 
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 Indicadores de Gestión 
 
La organización con el fin de determinar el estado de los procesos y con el fin de permitir 
tener una eficiencia a los mismos creo y desarrollo el Formato F-PE-02 Hoja de Vida 
Indicadores (Anexo 5), en el cual se registra toda información que permite determinar los 
indicadores requeridos para cada proceso que permite establecer y definir mejoras al 
sistema, dicho formato se compone de: 
 
1. La Fórmula de cálculo 
2. El Proceso a medir 
3. La Meta establecida para el proceso en (%) 
4. Su Frecuencia (Periodicidad a realizarse) 
5. El Periodo a evaluar  
6. El Análisis del indicador 
Para ello Gas Propano de Colombia determino indicadores de medición para los 
siguientes Procesos: 
 Anexo 28. Indicador Compras - Proveedores 
 Anexo 29. Indicador Mantenimiento (Extintores) 
 Anexo 30. Indicador Mantenimiento Preventivo 
 Anexo 31. Indicador Recurso Humano (Capacitaciones) 
 Anexo 37.Indicador Recurso Humano - Evaluaciones de Desempeño 
 Anexo 32. Indicador Mejoramiento Continuo - Acciones Correctivas y Preventivas 
 Anexo 33. Indicador Mejoramiento Continuo - Tendencia Sistema Gestión de 
Calidad. 
 Anexo 34. Indicador Mejoramiento Continuo – Plan de auditoria  
 Anexo 35. Indicador Operativo – Equipos de Medición  
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Figura  5. Jerarquía Típica de la Documentación 
Del Sistema de la Gestión de la Calidad15 
Fuente: ICONTEC. Normas Complementarias para el 
Sistema de Gestión de la Calidad. GTC-ISO/TR 10013 
Se inicia con la estructuración de los documentos requeridos en la documentación e 
implementación de un Sistema de Gestión de Calidad como se establece en la Figura 5 
Jerarquía Típica de la Documentación: 
a. Mejoramiento Continuo 
 Manual de Calidad 
  
Gas Propano de Colombia SAS ESP, determina el Manual de Calidad en el cual se 
describe su objetivo de calidad, política de calidad, alcance de calidad, lineamientos 
corporativos, exclusiones y demás aclaraciones del cumplimiento de los numerales de la 
Norma ISO 9001:2008, dicho documento se elaboró por el Autor del presente proyecto y 
el Asesor del Sistema de Gestión, este documento fue validado y aprobado por la 
Gerencia y junta directiva de la organización.  
 
Este Manual de Calidad se divulgo a los Líderes de Proceso con el fin de comunicar y 
transmitir a ellos como cabezas de grupo lo estipulado en el Manual.  
                                                          
15 Abid. Pág. 19-20 Figura 2 
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El Manual de Calidad se almacena de forma digital en la Carpeta del SGC-Procesos de 
Dirección - Manual de Calidad. De forma Física en la Carpeta Mejoramiento Continuo la 
cual se manejan dos copias almacenadas en las Oficinas Administrativas en Bogotá y en 
la Planta de Envasado en Sogamoso. Ver Anexo 6. Manual de Calidad. 
 Control de Documentos 
 
Se define y establece dentro del Proceso Estratégico - Mejoramiento Continuo-Control de 
Documentos el procedimiento código P-MC-03 donde su objetivo principal es “Asegurar el 
adecuado manejo y disponibilidad de los documentos requeridos por el Sistema de 
Gestión de la Calidad, a través de una metodología para la generación, actualización, 
revisión, aprobación, distribución y control de los documentos, tanto internos como 
externos”.  
 
En este mismo procedimiento se estableció:  
 
 Tipo de Documento: Si pertenece a un procedimiento, Instructivo, Registro,  
Caracterización o Manual de Calidad.  
 Identificación Proceso: Codificación asignada para cada Proceso estratégico, 
operativo y misional. 
 Responsables de Revisión y Aprobación: Figura determinada dentro del sistema para 
realizar actualizaciones y controles de todos los documentos pertenecientes al 




Figura  6. Identificación Documento 
Fuente: Autor del Proyecto – Establecido Procedimiento 
Control de Documentos 
 
Este procedimiento se divulgo a la organización con el fin de transmitir a todo el personal 
el manejo de toda la documentación creada en el SGC, con el fin de esclarecer la 
manipulación bien sea en su creación y/o eliminación del mismo, indicando su directo (a) 
responsable como es el Coordinador de Calidad de autorizar, actualizar y difundir dichos 
cambios. Quien llevara estos cambios a una actualización del Listado Maestro de 
Registros Internos y Externos, finalizando con la divulgación de dicho documento a los 
directos implicados y/o interesados. 
 
El procedimiento Control de Documentos está almacenado de forma digital en la carpeta 
del SGC – Mejoramiento Continuo – Control de Documentos-Procedimientos - P-MC-03  
Procedimiento Control de Documentos. De forma Física en la Carpeta Mejoramiento 
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Continuo almacenadas en las Oficinas Administrativas en Bogotá. Anexo 7. P-MC-03. 
Procedimiento Control de Documentos  
 Control de Registros 
 
Se establece de igual forma dentro del Proceso Estratégico - Mejoramiento Continuo- 
Control de Registros el procedimiento código P-MC-04 el cual tiene como objetivo, 
“establecer las condiciones para el control, manejo, protección, archivo y disposición de 
los registros generados en los diferentes procesos del SGC”.  
 
Por medio de este procedimiento se establecen los Listados Maestros de Documentos 
Internos y externos, por el cual se registra la Versión, código, tipo de documento y 
almacenamiento que se tiene definida para los procedimientos, instructivos, registros, 
manuales y demás documentos del sistema. Para ello se creo y determino el Formato F-
MC-07 Listado Maestro de Documentos Internos y Externos por el cual se da 
cumplimiento al registro y control de toda aquella manipulación que se tenga sobre los 
documentos activos dentro del SGC.   
 
Se realizó la divulgación pertinente a los líderes de Procesos y empleados que tengan 
acceso al control o manipulación de algún procedimiento del SGC, de igual formas se 
esclareció que la manipulación de estos documentos es del Coordinador de Calidad 
quien validara las mejoras, cambios de versión a realizarse para realizar su actualización 
en el Listado Maestro de Registros finalizando con la divulgación de dicho documento a 
los directos implicados y/o interesados. Anexo 8. P-MC-04 Procedimiento Control de 
Registros.   
 
El procedimiento Control de Registros está almacenado de forma digital en la carpeta del 
SGC–Mejoramiento Continuo–Control de Registros-Procedimientos- P-MC-04  
Procedimiento Control de Registros. De forma Física en la Carpeta Mejoramiento 
Continuo almacenadas en las Oficinas Administrativas en Bogotá. 
 Acciones Preventivas y Correctivas 
 
Estableciendo las acciones correctivas y preventivas en la organización, se determinó el 
Procedimiento P-MC-01 Procedimiento Acciones Correctivas y Preventivas, cumpliendo 
con su objetivo principal “Establecer las políticas, responsabilidades y controles para 
lograr la elaboración, ejecución, seguimiento y cierre de las acciones preventivas y 
correctivas, que permitan eliminar las causas de las no conformidades reales o 
potenciales que puedan llegar a afectar la eficiencia y efectividad del SGC”. 
 
Con el fin de determinar el cumplimiento y registro de la presente información se realizó 
la creación de (2) formatos que permiten darle seguimiento y eficacia a las Acciones 
Correctivas y preventivas, según surgieran luego de determinados y comunicados los 
hallazgos de Observaciones y No conformidades dentro del Sistema. F-MC-01 Acciones 
Correctivas y Preventivas y F-MC-12 Estado Acciones Correctivas Y Preventivas. 
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Su divulgación se realizó al Coordinador de Calidad y Gerente General, quienes son los 
involucrados dentro del proceso de mejoramiento continuo de la organización.  
 
El procedimiento Acciones Correctiva está almacenado de forma digital en la carpeta del 
SGC – Mejoramiento Continuo – Acciones Preventivas y Correctivas - Procedimientos - 
P-MC-01 Procedimiento Acciones Correctivas y  Preventivas. De forma Física en la 
Carpeta Mejoramiento Continuo almacenadas en las Oficinas Administrativas en Bogotá. 
Anexo 9. P-MC-01 Procedimiento Acciones Correctivas y Preventivas  
 Auditoria Internas 
 
Se establece dentro de la organización el Procedimiento P-MC-02 Auditorías Internas, en 
el cual se Planifica, documenta,  ejecuta y hace seguimiento a las auditorías internas de 
calidad para determinar la conformidad o no conformidad de los procesos que interactúan 
en el SGC,  así como la efectividad del mismo para cumplir con los objetivos de calidad 
establecidos por Gas Propano de Colombia SAS ESP. Aplica para auditoria internas o 
externas realizadas a los procesos establecidos por la organización estipulada en el 
Anexo 2. Mapa de Procesos. 
 
Se establecieron dentro del presente procedimiento los siguientes formatos, que permiten 
evidenciar los registros y hallazgos determinados durante las auditorias de primera y 
tercer grado. 
 
 F-MC-03 Programa de Auditorías Internas 
 F-MC-04 Plan de Auditoria 
 F-MC-05 Lista de Verificación 
 F-MC-06 Control Reunión Apertura 
 F-MC-11 Informe Auditoria 
 
Su divulgación se realizó al Coordinador de Calidad y Gerente General, quienes son los 
involucrados dentro del proceso de mejoramiento continuo de la organización.  
 
El procedimiento Auditorías Internas está almacenado de forma digital en la carpeta del 
SGC – Mejoramiento Continuo – Auditorías Internas - Procedimiento- P-MC-02 Auditorías 
Internas. De forma Física en la Carpeta Mejoramiento Continuo almacenada en las 
Oficinas Administrativas en Bogotá. Anexo 10 Procedimiento Auditorías Internas. 
 Producto No Conforme 
 
Se determina Producto No Conforme en Gas Propano de Colombia, toda aquella 
detección de fallas presentadas en el producto o servicio por los responsables de las 
actividades, presentando este una afectación del proceso. Con el fin de determinar y 
estipular los diferentes Productos No conformes que se pueden presentar en la 
Producción y Distribución de GLP se estableció el Procedimiento P-MC-05 Producto No 
Conforme, determinando así las autoridades, responsables, tratamiento y verificación a 
seguir  para todo aquel producto no conforme que se genere en el producto y/o servicio. 
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Su divulgación se realizó al Coordinador de Calidad, Gerente General, Director Operativo 
y Director Comercial quienes son los involucrados durante todo el proceso desde la 
entrada del cliente (Solicitud de Producto y/o Servicio), elaboración y producción de la 
solicitud, entrega y/o distribución de la solicitud a su cliente final. 
 
El procedimiento Producto No Conforme está almacenado en la carpeta del SGC – 
Mejoramiento Continuo – Producto No Conforme - Procedimiento- P-MC-05  
Procedimiento Producto No Conforme. De forma Física en la Carpeta Mejoramiento 
Continuo almacenada en las Oficinas Administrativas en Bogotá. Anexo 11 Producto No 
Conforme P-MC-04. 
b. Proceso Revisión por la Dirección 
 
Se determinó el presente proceso con el fin de “Establecer los lineamientos y etapas para 
el desarrollo de la revisión por la dirección desarrolladas al SGC, para asegurarse de su 
conveniencia, adecuación y eficacia”. Esta actividad debe realizarse por la alta dirección 
de Gas Propano de Colombia SAS ESP, con el fin de asegurar la conveniencia, 
adecuación, eficacia, eficiencia y efectividad del SGC en la organización. Esta revisión se 
realizara una vez al año por el Gerente General.  
 
Dicho documento es controlado por el Coordinador de Calidad y Director General, 
quienes serán los encargados de mantener el documento vigente y quien realizara los 
cambios de versión y diligenciamiento del mismo. Demostrando la eficacia y mejora del 
sistema durante los dos periodos evaluativos que se tienen establecidos por la 
organización. 
 
El procedimiento Producto No Conforme está almacenado en la carpeta del SGC – 
Procesos Dirección – Revisión por  la Dirección  - Procedimiento- P-PE-01 Procedimiento 
Revisión Por La Dirección. De forma Física en la Carpeta Mejoramiento Continuo 
almacenada en las Oficinas Administrativas en Bogotá. Anexo 12 Procedimiento Revisión 
Por la Dirección. 
c. Proceso de Apoyo 
 Compras 
 
Se establece el proceso de Compras dentro del Proceso de Apoyo con el objetivo de 
determinar la selección, evaluación y reevaluación de proveedores y así la organización 
garantizar la calidad del servicio y/o producto que se está adquiriendo. Validando la 
incidencia que tienen los mismos dentro del proceso de envasado y distribución de GLP.  
Evaluándolos y reevaluándolos dentro de un periodo de tiempo que permite establecer el 
cumplimiento de los criterios definidos por la organización, determinando así la 
continuidad de los proveedores con los cuales cuenta la organización. 
Los procedimientos de Compras se encuentran almacenados en la carpeta del SGC – 
Procesos de Apoyo – Compras P-CO-01 Procedimiento Selección, Evaluación y 
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Reevaluación de Proveedores y P-CO-02 Procedimiento Compras. En los cuales se 
establece las actividades para solicitar y aprobar las diferentes compras que se requieren 
dentro de los procesos de Gas Propano de Colombia. Y el segundo determina la 
periodicidad para evaluar y reevaluar los proveedores junto con sus criterios y 
porcentajes ya definidos, así mismo se determina todos los criterios que se requieren 
para seleccionar todo proveedor. De forma Física en la Carpeta Mejoramiento Continuo 
almacenada en las Oficinas Administrativas en Bogotá.  
 
Anexo 13 Procedimiento Selección, Evaluación y Reevaluación de Proveedores 
Anexo 14 Procedimiento Compras. 
 Recurso Humano 
 
Dentro del proceso de Recurso Humano se establece la selección del personal requerido 
para los procesos y evaluación de sus habilidades, conocimientos y demás criterios que 
se requieren para asegurar el crecimiento y mejora del personal involucrado en los 
procesos de la organización. 
 
Se determina dentro del proceso el cronograma de capacitaciones con el fin de 
programar las capacitaciones que se requieran en los procesos de la organización y de 
esta forma dar  cumplimiento y asegurar que le personal es consciente  del desarrollo de 
sus actividades y de la importancia de las mismas contribuyendo al logro del objetivo de 
sus actividades. Dichas actividades se encuentran establecidas en el documento Manual 
de Funciones F-RH-09 para cada perfil que se tiene definido dentro de la organización, 
actualmente los manuales de funciones creados son:  
 
 F-RH-09 Perfil Asistente Administrativa 
 F-RH-09 Perfil Auditor Interno 
 F-RH-09 Perfil Conductor 
 F-RH-09 Perfil Coordinador SGC 
 F-RH-09 Perfil Director Comercial 
 F-RH-09 Perfil Director Operativo 
 F-RH-09 Perfil Gerente 
 F-RH-09 Perfil Operario 
 F-RH-09 Perfil Portería 
El P-RH-01 Procedimiento Capacitación y Evaluación del Personal está almacenado en la 
carpeta del SGC – Proceso Apoyo – Recursos Humanos – Capacitaciones – 
Procedimiento - P-RH-01 Procedimiento Capacitación y Evaluación del Personal. De 
forma Física en la Carpeta Mejoramiento Continuo almacenada en las Oficinas 
Administrativas en Bogotá. Anexo 15 Procedimiento Capacitación y Evaluación del 
Personal. Con respecto a los manuales de funciones se localizan en la misma ruta.   
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 Satisfacción al Cliente  
 
Se establece los lineamientos para el manejo de las Peticiones, Quejas y Recursos 
(PQR) planteados por los clientes de manera que se resuelvan eficazmente. Así como 
asegurar el mejoramiento de la satisfacción del cliente, mediante el análisis y evaluación 
de la información suministrada por ellos mismos. Se da cumplimiento a dicho objetivo 
mediante el Procedimiento P-SC-01 Retroalimentación del cliente, por el cual se detallan 
las actividades y formatos que se requieren para almacenar de dicha información y lograr 
un cumplimiento según lo establecido. 
 
Por medio de las actividades descritas, se permite evaluar la satisfacción del cliente, 
obtener la retroalimentación del mismo con respecto al servicio o producto prestado, 
incluyendo sus peticiones, quejas o reclamos. De esta forma la organización realiza el 
correspondiente seguimiento y cierre a dichas observaciones que se reciban luego de 
prestar el servicio y/o producto en su totalidad. De esta forma la organización adquiere 
una comunicación directa con el cliente dirigiendo sus operaciones a una mejora continua 
logrando una satisfacción al cliente óptimo.   
 
El Procedimiento P-SC-01 Retroalimentación del cliente está almacenado en la carpeta 
del SGC – Proceso Apoyo – Recursos Humanos – satisfacción al cliente – Procedimiento 
P-SC-01 Retroalimentación del cliente.  
 
Anexo 16 Procedimiento Retroalimentación del Cliente. 
 Mantenimiento  
 
Dentro  del proceso de apoyo se incluye un sub-proceso denominado  mantenimiento por 
el cual se establece todos los mantenimientos que son necesarios para medir la 
trazabilidad de los equipos antes, durante y después de prestados los servicios, 
determinando el seguimiento, evaluando y manteniendo los diferentes registros que 
validen y den cumplimiento a las actividades que se establecen para cada mantenimiento 
tanto de equipos como de infraestructura.    
 
Los procedimientos creados y establecidos para tal cumplimiento: 
 
 P-MT-01 Procedimiento Mantenimiento de Infraestructura 
 P-MT-02 Procedimiento Sistema Eléctrico 
 P-MT-03 Procedimiento Sistema Contra Incendios 
 P-MT-04 Procedimiento Operación Equipos de Bombeo 
 P-MT-05 Procedimiento Manejo de Residuos de GLP 
 
Su seguimiento y control son bajo la responsabilidad del Proceso operativo, ya que la 
información y registros son diligenciados, almacenados y controlados en la Planta 
Operativa de Sogamoso.  
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Los procedimientos establecidos dentro del proceso de mantenimiento se encuentran 
almacenados en la capeta del SGC – Proceso Apoyo – Mantenimiento – procedimientos. 
De forma física se encuentran almacenados en la Carpeta Medición de Equipos- en la 
Planta de Sogamoso de Gas Propano de Colombia.  
 
Anexo 17. P-MT-01 Procedimiento Mantenimiento de Infraestructura 
Anexo 18. P-MT-02 Procedimiento Sistema Eléctrico 
Anexo 19. P-MT-03 Procedimiento Sistema Contra Incendios 
Anexo 20. P-MT-04 Procedimiento Operación Equipos de Bombeo 
Anexo 21. P-MT-05 Procedimiento Manejo de Residuos de GLP 
d. Proceso Operativo 
 
Se realiza la implementación del proceso operativo (Misional), definido en la Figura 8 
“Mapa de Procesos”, establecidos en dos procesos: el proceso de Envasado y el proceso 
de Distribución, los cuales permiten la elaboración del producto hasta su entrega final, la 
organización identifico estos dos procesos como misionales, debido a que son las dos 
principales fuentes y objetivos operacionales y productivos de la organización, por los 
cuales se produce el GLP (Gas licuado de Petróleo), y la distribución directa al cliente.    
Con el fin de establecer los procedimientos, instructivos y registros documentados, 
necesarios durante el desarrollo de las actividades que este requiere. Estableciendo así 
un (Objetivo, Alcance/Limites, Políticas generales y/o Condiciones, Descripción del 
proceso (actividades, responsables, registros), Definiciones y Anexos.     
Durante la presente implementación se requirió del apoyo de los responsables e 
involucrados dentro de las actividades que requiere la operación, tal y como se vio visible 
por parte del Director Operativo, Operarios y Director General, quienes brindaron la 
descripción de las actividades requeridas para cada uno de los procedimientos e 
instructivos, como también la identificación de los registros necesarios para la 
conservación y trazabilidad de la información. Los procedimientos e instructivos creados y 
establecidos dentro del proceso operativo, para el envasado y distribución de GLP se 
definieron así: 
 Proceso Operativo – Envasado 
 
Dentro del proceso de envasado se establecieron (2) Procedimientos16 “Forma 
Especificada para llevar a cabo una actividad o un proceso”  y (4) Instructivos, con el fin 
de determinar y establecer las diferentes actividades que se requieren para el 
cumplimiento de las mismas, el objetivo de dicha documentación es su permanencia y 
actualización (de requerirse)  dentro del presente procedimiento.  Donde se permita el 
                                                          
16 NORMA ISO  9000 (2005). 1 Ed. 3.4 Términos relativos al Proceso y al Producto. 3.4.5. Procedimiento. P.15. 
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mejoramiento continuo17 “Actividad recurrente para aumentar la capacidad para cumplir 
los requisitos”  del proceso.  
A continuación mediante la Tabla 8 - Relación Procedimientos e Instructivos,  se hace 
mención a los procedimientos e instructivos establecidos por el proceso, aplicando y 
cumpliendo con las necesidades que este mismo requiere. 
    Tabla 8. Relación Procedimientos e Instructivos - Envasado 
 
Fuente: Autor del Proyecto -  Diagrama documentación 
Aprobada por la Organización 
 
Durante el proceso de creación de dichos procedimientos e instructivos se identificó la 
necesidad de la creación e ingreso en el SGC de los formatos y registros necesarios para 
ver el cumplimiento de lo descrito en cada uno de estos documentos.  Destinando un 
código que represente cada formato, tal y como se relaciona a continuación: 
 Formato Descargue de Cisterna   F-EV-01 
 Formato Control de Plataforma   F-EV-02 
 Formato Planilla de Trazabilidad   F-EV-03 
 Formato Control Ingreso y Salida de Vehículos  F-EV-04         
 Formato Control de Cilindros No Conforme   F-EV-05 
                                                          
17 NORMA ISO  9000 (2005). 1 Ed. 3.2 Términos Relativos a la Gestión. 3.2.13. Mejora Continua. P.12.  
PROCEDIMIENTO INSTRUCTIVOS
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 Formato Verificación de Básculas   F-EV-07 
 Formato Verificación de Manómetros   F-EV-09 
 Formato Entrega de Cilindros     F-EV-10 
 Formato Base de Datos Clientes    F-EV-11 
 Proceso Operativo – Distribución 
 
Para el proceso de distribución se establecen (3) Procedimientos, por los cuales se 
estipulan las actividades de dicho proceso involucradas, donde la distribución es a Granel 
y en Cilindros. Cumpliendo con todos los parámetros necesarios de Seguridad en su 
manipulación desde el despacho iniciado en la Planta de GLP hasta la entrega e 
instalación al cliente final. Como se muestra en la Tabla 9 - Relación Procedimientos e 
Instructivos – Distribución.    
   Tabla 9. Relación Procedimientos e Instructivos – Distribución 
 
Fuente: Autor del Proyecto -  Diagrama documentación 
Aprobada por la Organización 
 
Se establecieron dentro del proceso de distribución los siguientes formatos que permiten 
validar la trazabilidad en la manipulación de la información: 
 Formato Verificación Instalación Clientes   F-DT-01 
 Formato Distribución Carro tanques    F-DT-02 
 Formato Listado Revisión de Vehículos   F-DT-03 
 Formato Programa de mantenimientos de Vehículos F-DT-04 
 Formato Listado de Vehículos y Rutas   F-DT-05 
 Formato control de Documentación Vehículos  F-DT-06 
 Formato Asignación de Cargue    F-DT-07  
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e. Caracterización de Procesos 
 
Dentro del cumplimiento de lo establecido en la Norma ISO 9001:2008, la organización 
estableció e implementó los procesos necesarios y sus integraciones por medio de 
caracterizaciones creadas para cada proceso que interactúan directamente en la 
distribución y almacenamiento de GLP, determinando las entradas y salidas establecidas. 
Dichas caracterizaciones se identificaron para cada proceso involucrado en la Figura 4 
Mapa de Procesos, la información requerida y establecida por la organización se 




1. Caracterización Revisión por la dirección  C-PE-06 
2. Caracterización Mejoramiento Continuo   C-PE-04 
 
Procesos Operativos (Misionales) 
 
3. Caracterización Envasado    C-PE-02 




5. Caracterización Compras     C-PE-01 
6. Caracterización Mantenimiento    C-PE-03 
7. Caracterización Recurso Humano   C-PE-05 
8. Caracterización Servicio al Cliente   C-PE-07 
2.1.4. Objetivo 4: Medición, Análisis Y Mejora 
 
Atendiendo lo requerido en el numeral 8 Medición, análisis de Mejora. Se determina los 
indicadores de gestión por medio de la medición y el  comportamiento cuantitativo y 
desempeño de un proceso, resultado por el cual permite generar una alerta o precaución 
frente al desarrollo eficaz y eficiente del desarrollo de dicha actividad.   
 
Donde se logra establecer un plan de acción (Acción correctiva, preventiva o de mejora) 
según se requiera. Es así que Gas Propano de Colombia SAS ESP, estableció la 
creación y  aplicación de los indicadores de gestión a cada proceso, dando cumplimiento 
a la política y objetivos de calidad establecidos y definidos. Para ello se elabora la Matriz 
Estratégica (Anexo 4), por la cual se determinan los criterios de la política de calidad y los 
objetivos de calidad, definiéndose para cada uno de ellos aquellos indicadores que 
permitirán evaluar y medir su Cumplimiento con respecto a su eficacia y eficiencia.  
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Con el fin de validar el presente objetivo  se llevó a cabo (1) primera auditoria Interna 
realizada y ejecutada por medio de la cual se validó la eficacia de la documentación 
establecida en Gas Propano de Colombia SAS ESP.  
 
Dicha auditoria se ejecutó en las instalaciones de Sogamoso en compañía de un Auditor 
Externo, Director Operativo, Operarios, Coordinador de Calidad (Pasante Angela 
Romero- Autor  proyecto) y Gerente de la organización.  
 
Durante el desarrollo de la presente auditoria se buscaba verificar el cumplimiento de los 
procedimientos y formatos establecidos por la organización. Dicha auditoria se ejecutó en 





- Mejoramiento Continuo 
- Satisfacción al Cliente 
- Planeación Estratégica 
- Recursos Humanos  
- Compras 
 
En dicha ejecución se determinaron (11) Observaciones y Hallazgos de mejora y 2 No 
Conformidades, que fueron descritos dentro del Formato F-MC-11 Informe de Auditoria 
como se puede observar en el Anexo 40 Informe de Auditoria. 
 
1. No conformidad :  
 
No  se  evidencia  que  la  organización  cuente  con  una Metodología establecida en 
el procedimiento Producto No Conforme P-MC-05, Versión 1 de 02/03/2015 para la 
liberación del producto no conforme después del tratamiento  dado,  como  lo  
establece  el  numeral  8.3 Control Producto No Conforme. 
 
2. No conformidad :  
 
No hay evidencia de la calibración del termómetro patrón, según  la  frecuencia  
definida  en  el  instructivo  Control Equipos de Medición I-EV-03, Versión 1 
incumpliendo lo definido en el numeral 7,6 Control de los equipos de seguimiento y 
medición en su ítem (a) cuando sea necesario el equipo de medición debe calibrarse 
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Luego de determinadas e informadas por el Auditor las (2) No conformidades detectadas, 
se establecieron sus correspondientes Planes de Acción con el fin de mitigar las fallas 
descritas allí. Dichas acciones se encuentran determinadas en el Formato F-MC-01 
Solicitud Acciones Correctivas Preventivas las cuales se encuentran como anexo 41 / 42. 
 
Con este fin la organización pretende continuar la operación y lograr como objetivo la 
Certificación legal bajo la Norma ISO 9001:2008. Dados los comentarios adquiridos por el 
auditor se determina que la organización cuenta con un SGC inicial valido para empezar 
con el diligenciamiento y control de los procesos de la organización, para ello la 
organización tiene  e n cuenta las diferentes observaciones y hallazgos detectado s e 
informados por el auditor logrando así establecen según aplique los Planes de acción. 
 
De esta forma se establecieron dentro de los planes de acción, mediante un diagrama de 
Causa – Efecto el Problema real, detectando sus variables por medio de las 5”M“ tal y 
como se observa en el anexo 41/42. Así mismo se determina el desarrollo y Plan de 
acción con sus respectivos responsables y fechas de ejecución y/o planteamiento de la 
solución. Finalmente se establece la verificación de la eficacia de dicho plan de Acción, 
por el cual la organización valida si se determinó la solución a la NO conformidad o si 
esta requiere que se realice una apertura de otra acción o una validación o ajuste del plan 
detectado. Bajo la metodología establecida se espera la organización le de cierre a los 
diferentes planes de acción de (Mejora, Preventiva o Correctiva), asegurando los 
procesos detecten con tiempo sus hallazgos que perjudiquen el rendimiento esperado y/o 
propuesto por los mismos.  
 
Luego de adquirida dicha auditoria Interna, la organización estableció el compromiso con 
la continuidad del desarrollo documental y la mejora continua del Sistema de Gestión, por 
este motivo la Dirección trasmitió dichos resultados y direccionando las diferentes 
responsabilidades de cada líder de proceso con el fin de mantener y obtener grandes 
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2.1.5 Objetivo 5: Presupuesto Desarrollo SGC 
 
Como parte en el Desarrollo de la documentación y demás requisitos establecidos bajo la Norma ISO 9001:2008 en la 
Organización, la Asesora de Calidad y Autora del proyecto establecieron el presupuesto del desarrollo y futura 
implementación del SGC el cual fue aprobado por la Gerencia y Junta Directiva para dar cumplimiento al presente Proyecto y 
Desarrollo.  
 
Tabla 10. Presupuesto Desarrollo SGC – Iniciales  
RECURSO MARZO  ABRIL MAYO  JUNIO  JULIO  AGOSTO  SEPT. OCT. NOV.  DIC.  TOTAL 
Asesoría Desarrollo SGC 600.000 600.000 600.000 600.000 600.000 600.000 600.000 600.000 600.000 1.000.000 6.400.000 
Computador e Impresora 40.000 40.000 40.000 40.000 40.000 40.000 40.000 40.000 40.000 40.000 400.000 
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Se identifica dentro del proyecto, tres (3) escenarios por los cuales se pretende visualizar 
la proyección del SGC en modo de rentabilidad y viabilidad de la empresa con respecto a 
lo invertido por la organización dentro del proyecto ejecutado. Para ello se manejó una 
Tasa de Interés del 8% validada por el Banco de la República. Es importante recalcar que 
la Organización Gas Propano de Colombia inicia su operación con la gran decisión de 
adquirir la implementación del SGC basado en la ISO 9001:2008 para tener un 
posicionamiento y cumplimiento a lo exigido por la Superintendencia quien rige este 
campo y quien permite la operación de toda organización destinada para el envasado y 
distribución de GLP, que cuente con el Certificado bajo la Norma ISO 9001;2008 y el 
reglamento técnico  180581. 
La demanda de la gente por productos y servicios a su medida implica un esfuerzo por 
parte de las empresas para lograr lo que el cliente desea con la mayor aproximación 
posible. Hay marcas de GLP que son más preferidas que otras. La estrategia consta de 
cubrir la necesidad del consumidor, de ser participe en la elección de su propio producto 
final, tendiendo así el control de su requerimiento y aumentando la satisfacción del cliente 
frente a otras marcas que ofrecen productos similares pero con un patrón estándar 
Oportunidades 
 Innovación en la categoría de servicio único de entrega a domicilio inmediato con un 
formato de producto diferenciado. 
 Oferta de mano de obra capacitada en el rubro de logística, atención y distribución. 
 Necesidad de satisfacer a un mercado poco atendido de manera eficiente y con 
rapidez en la entrega del pedido. 
 Liderar en diferenciación de productos a partir de la calidad de los mismos y de la 
gama de oferta de distintas marcas. 
 Trabajadores que lideran técnicas eficientes de atención al cliente y distribución rápida 
a los clientes. 
 Diseño de métodos de marketing y promoción innovadores. 
 Realizar estudio para adquirir las marcas de mayor aceptación en el mercado por parte 
de los clientes. Además de conocer el tipo de oferta que desean. 
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Competitividad 
 Diferenciación apoyada por la libertad absoluta de poder elegir entre las distintas 
marcas ofertadas. 
 El conocimiento y experiencia en este rubro por parte de nuestro personal de 
distribución especialmente. 
 La atención por parte del personal capacitado y con experiencia de tal modo que se 
creara una cultura orientada a la satisfacción del cliente a través del valor agregado de 
entrega inmediata, posibilidad de pedidos por teléfono o internet, múltiples marcas, 
regalos por cada compra, etc. 
 El costo del producto será en función al gusto del cliente, de tal forma que los precios 
serán variables. Menos la calidad del GLP, menos costo. Así, las marcas más 
reconocidas o de empresas grandes serán más caras y viceversa. 
 Atención original creativa, con prontitud y buen trato. 
 Tendremos un servicio de software donde estará registrado datos de interés de 
clientes, proveedores y el personal. 
 Más adelante crearemos una página web para poder ofrecer nuestros servicios y que 
puedan hacer sus pedidos a través de esta vía. 
 
 
Figura  7.  Estrategia GLP  
Fuente: Autor del Proyecto
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  Tabla 11. Proyección Sistema Gestión de Calidad 
 
Fuente: Autor del Proyecto – Costos Establecidos para el Desarrollo del SGC 
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ANÁLISIS – TABLA 11 (Proyección Sistema Gestión de Calidad) 
Realizando una análisis la Tabla 11, haciendo la proyección en términos monetarios de lo 
que implica el desarrollo, implementación, certificación, mantenimiento y mejora del 
sistema, se estimaron los costos asociados a estas actividades y se restaron en el flujo 
de caja de los incrementos de ingreso estimados por la mejora que conlleva la 
implementación de este sistema de gestión de la calidad. De manera general este flujo se 
aprecia en la tabla 11. 
Para el tema de los costos se traen los costos del SGC de la tabla 10 anexada 
anteriormente. Adicionalmente se incluyen los costos de NO Calidad, que están 
determinados por los costos de verificación, prevención y fallas internas y externas. 
Los costos de no calidad, en cuanto a la prevención, se calcularon con base en lo 
propuesto en el capítulo de control estadístico de procesos que se presente más 
adelante. De manera general se estima que en el primer año se diseña el sistema de 
mediciones y sólo en el segundo año se tendrán datos  fiables del estado de los 
procesos, que permitirá generar proyectos de mejora bajo el esquema lean – SIX Sigma, 
que aseguran mejoras radicales, que solo se cuantificarán durante el tercer año. 
Lo anterior provocará que se eliminen los costos de no calidad asociados a las fallas para 
los años 3, 4 y 5. 
En cuanto a los ingresos, se determinó un incremento moderado en las ventas calculado 
anualmente con base en el conocimiento del personal de la empresa que se cuantificó 
bajo la premisa de cuanto se puede incrementar las ventas si se aumenta la satisfacción 
del cliente, llegando al 10% de incremento para los cilindros de 33 libras y al 3% para los 
cilindros de 40 libras. Este incremento se vería reflejado a partir del tercer año. 
Con base en los resultados obtenido del flujo de caja, se determinó El VAN y la TIR. 
El VAN dio $216.477.600,00 lo cual indica que el proyecto del SGC es viable y atractivo. 
La TIR por su parte genera una proyección del 55%, que se considera muy buena ya que 
la tasa de interés está por debajo del 10%. 
Se concluye que el desarrollo del SGC propuesto y cumplido, cumple a la Organización 
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3. ANEXO (No. 2.1. CUMPLIMIENTO OBJETIVOS ESPECIFICOS) 
  
Se presenta propuesta a Gas Propano de Colombia SAS ESP de un control estadístico 
dentro del Proceso Operativo, en el cual se establecieron las diferentes características 
necesarias, con el fin de presentar la presente propuesta logrando obtener así aprobación 
y futura implementación que permita a la organización proyectarse y evitar costos de re-
proceso que se presenten dentro del proceso estudiado y validado. 
Para ello se da inicio al ejercicio establecido y propuesto. 
Los procesos varían porque están sometidos a factores que hacen que sea imposible 
fabricar dos productos o prestar dos servicios exactamente iguales, como la mano de 
obra, las máquinas, la materia prima o el ambiente. Esto provoca que las características 
de los productos y servicios, por tanto, no sean uniformes sino variables. Estos factores 
pueden alterar la calidad de los productos y servicios, por lo que se hace necesario tomar 
ciertas medidas que garanticen la estabilidad de los procesos, con el fin de obtener un 
producto o servicio final dentro de los parámetros de calidad establecidos. 
A fin de conseguir esta estabilidad, se utiliza el control estadístico de procesos, una 
herramienta útil que, además, contribuye a la mejora continua de la calidad en el proceso 
de fabricación o prestación del servicio, a través de la identificación de las causas 
comunes en las gráficas de control que permite asegurar que el proceso está controlado. 
Cuando una variación inesperada entra al proceso, ya no será estable ni predecible. Los 
gráficos de control permiten identificar cuando las causas especiales entran al proceso. 
Un proceso dominado por causas especiales de variación no es controlable y debe 
encontrarse la fuente de la causa especial de variación y eliminarse para retornar el 
proceso a su nivel esperado de desempeño. 
Existen dos tipos de cartas de control, por variables y por atributos. Por variable se utiliza 
cuando se puede medir una característica por ejemplo el peso o el volumen. Por atributo 
se utiliza cuando se tiene una característica que pasa o no pasa, como un no conforme. 
A continuación se va desarrollando el proceso para implementar las gráficas de control:  
3.2 Definición de las características a medir 
 
Teniendo en cuenta que la organización tiene como salida de sus procesos misionales 
una combinación de producto-servicio, se determinaron las siguientes características de 
calidad, basados en el análisis de CTQ (crítico para el cliente). Los CTQ se definieron 
articulando el conocimiento del negocio por parte de algunos colaboradores como 
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a) Peso de llenado 
Característica variable que mide el peso del gas, puede ser tomada inmediatamente se 
llena el cilindro. Debe hacerse en una báscula digital que asegure su conformidad con 
trazabilidad a patrones acreditados por la ONAC. 
El mecanismo es colocar el cilindro lleno en la balanza y restarle la tara (peso del cilindro 
vacío) que se encuentra en la marca del cilindro. Es conveniente realizarlo en una hoja de 
cálculo para tener de forma automática el peso del gas cargado al cilindro. 
Este CTQ permite garantizar que la cantidad de gas suministrado al cliente en cada 
ocasión corresponde al valor pagado por el cliente. 
b) Oportunidad 
Característica de atributo que mide la inconformidad del cliente con respecto al 
cumplimiento de la promesa de valor sobre a qué horas le entregan el cilindro lleno. 
 Debe capturarse de la interacción entre las direcciones comercial y operativa. 
 Determinación del sistema de medición. 
 El sistema de medición parte de tres componentes básicos: Muestra Estadística, 
Instrumento de medición y el Plan de toma de datos. 
3.3 Muestra Estadística 
 
Las muestras se obtienen con la intención de inferir propiedades de la totalidad de la 
población, para lo cual deben ser representativas de la misma. Las principales ventajas 
son:  
a) Reducción de costos: al estudiar una pequeña parte de la población, los gastos de 
recogida y tratamiento de los datos serán menores que si los obtenemos del total de 
la población. 
b) Rapidez: al reducir el tiempo de recogida y tratamiento de los datos, se consigue 
mayor rapidez. 
c) Viabilidad: la elección de una muestra permite la realización de estudios que serían 
imposible hacerlo sobre el total de la población. 
Para que la inferencia estadística sea válida el muestreo debe ser aleatorio o 
probabilístico. La aleatoriedad de la selección se refiere a que cada elemento del 
universo debe tener la misma probabilidad de ser elegido en la muestra y que dicha 
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Para calcular el tamaño de una muestra hay que tomar en cuenta tres factores: 
- El porcentaje de confianza con el cual se quiere generalizar los datos desde la 
muestra hacia la población total. 
- El porcentaje de error que se pretende aceptar al momento de hacer la 
generalización. 
- El nivel de variabilidad que se calcula para comprobar la hipótesis. 
Para evitar un costo muy alto para el estudio o debido a que en ocasiones llega a ser 
prácticamente imposible el estudio de todos los casos, entonces se busca un porcentaje 
de confianza menor. Comúnmente en las investigaciones sociales se busca un 95%. 
El porcentaje de error equivale a elegir una probabilidad de aceptar una hipótesis que sea 
falsa como si fuera verdadera, o la inversa: rechazar la hipótesis verdadera por 
considerarla falsa.  
La variabilidad es la probabilidad (o porcentaje) con el que se aceptó y se rechazó la 
hipótesis que se quiere investigar en alguna investigación anterior o en un ensayo previo 
a la investigación actual.  
El porcentaje con que se aceptó tal hipótesis se denomina variabilidad positiva y se 
denota por p, y el porcentaje con el que se rechazó la hipótesis es la variabilidad 
negativa, denotada por q. p+q=1. 
Como se conoce el tamaño de la población, se aplica la siguiente fórmula para la 
característica continua que es el peso de llenado: 
n =
Z2 ∗ p ∗ q ∗ N
N ∗ E2 +  Z2∗p ∗ q
 
Dónde: 
- N = es el tamaño de la muestra; 
- Z = es el nivel de confianza; 
- p = es la estimación del % que no cumple con la condición o control; 
- q = es 1 - P; 
- N = es el tamaño de la población; 
- E = es la precisión o el error. 
De las 2 características definidas en el punto 1, sólo aplica tamaño de muestra al “Peso 
de llenado”. Como son dos mediciones y debido al tamaño mínimo de muestra, la 
inspección a los cilindros de 33 libras (15 diarios) se le hará en su totalidad. 
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Estableciendo para los cilindros de 40 libras el nivel de confianza del 90% y un error del 
10% y teniendo en cuenta que el tamaño de la población se puede tomar del promedio 
diario de cilindros. 
- n = 50 
- e = 10% = 0.1 
- Z = 1.65 (tabla de distribución normal para el 90% de confiabilidad y 10% error) 
- N= 192 
- p = 0.50 
- q = 0.50 
Al calcular da una muestra de 50. Lo cual implica que es la cantidad de cilindros de 40 
libras diarios que se deben inspeccionar después del llenado. 
Instrumento de medición. 
Se considera que para medir el llenado del gas en los cilindros de 40 y 33 libras se debe 
utilizar una báscula digital debidamente verificada con respecto a un kit de pesas que 
deben estar calibradas ante un laboratorio acreditado por la ONAC. 
Para capturar la información se debe hacer en una hoja de cálculo que tenga la BD con 
todas las especificaciones de los cilindros y esté formulada, de tal forma que al incluir el 
código respectivo se cargue el peso de la tara. 
El instrumento de captura debe ser un formato como el siguiente: 
 
             Tabla 12. Instrumento de Medición 
 






FECHA NIF TARA (lbs)
peso cilindro 
lleno (PCLL)
GAS PROPANO DE COLOMBIA SAS
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3.4 Plan de toma de datos 
 
Se toman las 50 muestras durante el proceso por parte de los operarios que participan en 
el llenado. Para esto se asignan 5 tomas de 10 cilindros cada 5 minutos, mientras están 
llenando los tanques. No hay problema de sesgo, puesto que ellos no son causantes de 
las desviaciones ocurridas en el llenado, al ser un proceso automático.  
3.5 Toma y análisis de las mediciones 
 
Ante la carencia actual de datos, se generan datos aleatorios en Excel y se analiza desde 
minitab. 
Se generaron los 50 datos de la muestra distorsionados de tal forma que permita la 
explicación de la utilidad de las gráficas de control. 
Se calcula la media y la desviación estándar obteniendo como resultado: 
X̅ = 37,76    σ2 = 1,49 
Con estos datos se graficó la carta de control, utilizando Minitab, lo cual arrojó: 
 
 
Gráfico 3. Control Llenado de Cilindros 





























































GAS PROPANO DE COLOMBIA
grafica de control de llenado de cilindros 40 lbs
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Esta gráfica de control, tipo X – R, nos permite hacer varios análisis: 
Se presentan tendencia negativa de varios puntos que implica que un proceso está fuera 
de control. 
El punto rojo indica que el proceso presenta más de 3 sigmas hacia abajo, respecto a la 
media, lo cual indica que está fuera de control y no cumple especificaciones. 
Como se graficó por escalas sigmas, 3 para arriba y 3 para abajo, se aprecia que hay 
varios datos cerca o fuera del 3er sigma, lo cual infiere que el proceso tiene y tendrá 
errores. 
Se aprecia en la gráfica de rangos que, a pesar que queremos tener un rango máximo de 
4 por normatividad legal, con una media ideal de 2, para el ejercicio se alcanza un rango 
medio de 3 y un límite máximo de rango de 6,3. Lo cual podría, si fuera cierto los datos, 
acarrear sanciones de los entes de control. 
Como parte del análisis de datos, se debe posteriormente calcular la capacidad del 
proceso, pedida por la nueva ISO 9001:2015. 
A manera de ejemplo los mismos datos analizados, generan la siguiente gráfica de 
capacidad de proceso: 
 
Gráfico 4. Capacidad Cilindros de 40Lbs. 





O bjetiv o *
LES 40
Media de la muestra 37,76
Número de muestra 50
Desv .Est. (Dentro) 1,49593












C apacidad (dentro) del potencial
% < LEI 8,00
% > LES 0,00
% Total 8,00
Desempeño observ ado
% < LEI 11,97
% > LES 6,71
% Total 18,68
Exp. Dentro del rendimiento
% < LEI 14,98





GAS PROPANO DE COLOMBIA - Llenado de cilindro de 40 libras
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septiembre día 1 día 2 día 3 día 4 día 5 día 6 día 7 día 8 día 9 día 10 día 11 día 12 día 13 día 14 día 15 día 16 día 17 día 18 día 19 día 20 día 21 día 22 día 23 día 24
NC 2 3 2 3 1 0 2 3 3 2 3 1 2 2 0 0 2 1 2 3 2 1 2 3
Esta gráfica permite las siguientes conclusiones: 
- El proceso no tiene capacidad de cumplir requisitos legales (es decir realizar el llenado 
entre 36 y 40 libras).  
- La capacidad analizada es de 0,45, lo cual está lejos de 1,3 que es la capacidad 
mínima de un proceso para afirmar que se cuenta con buena calidad. 
- En el corto plazo el proceso presenta un margen de error del 18%, es decir de cada 
100 cilindros llenados 18 no alcanzan el límite legal de 36 libras. 
- A futuro y sin ninguna acción de mejora, el proceso presentará, según la gráfica un 
incremento en los errores hasta del 24%.  
Con respecto a la característica de atributos “oportunidad”, se debe utilizar gráficos de 
control por atributos tipo NP, requerida cuando se tiene un conteo de defectuosos o no 
conformes. 
Como en el caso anterior, no se tiene datos exactos de las no conformidades generadas 
por la oportunidad. Por tanto se elaboró una tabla estimada para un mes en sus 24 días. 
 
            Tabla 13. Instrumento de Medición 
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Estos datos, analizados en Minitab arroja la siguiente gráfica: 
 
 
Gráfico 5. No Conformes Por Oportunidad 
Fuente: Autor del Proyecto – Minitab 
 
La cual genera la siguiente conclusión: 
- A pesar de ser un proceso controlado, puesto que está dentro del límite de 
especificación (máximo 3 NC diarios), se presentan varios valores en el mismo límite, 
lo cual genera riesgo de incumplimiento. 
- Igual que en el caso del llenado de gas, y como parte del análisis de datos, se debe 
posteriormente calcular la capacidad del proceso, pedida por la nueva ISO 9001:2015. 
A manera de ejemplo los mismos datos analizados, generan la siguiente gráfica de 






























GAS PROPANO DE COLOMBIA
Atributo: Oportunidad
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Gráfico 6. Capacidad de Oportunidad 
Fuente: Autor del Proyecto - Minitab 
 
Lo cual permite las siguientes conclusiones:  
- La capacidad del proceso (Z=2,3596) es buena porque el proceso cabe más de 2 
veces dentro de las especificaciones. 
- El porcentaje de defectuoso es inferior al 1% lo cual está por debajo del límite superior 
establecido por la Organización. 
- Los anteriores datos no deben generar pasividad frente a la mejora, puesto que se 
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Luego de realizado y propuesto el análisis y control estadístico de calidad dentro del proceso de envasado en las dos variables establecidas: 1. Peso de 
Llenado y 2. Oportunidad, se establece y propone los indicadores de gestión que permitan a la Organización Gas Propano de Colombia  medir y analizar 
los resultados obtenidos. De esta forma lograr establecer planes de acción que permitan lograr una mejora continua para dichas variables y así mismo 
al proceso de la organización.  
Logrando así tanto la organización como sus responsables y partes interesadas, disminuyan y/o controlen los No Conformes que se presentan el 
desarrollo de su proceso. 
Tabla 14  Ficha técnica de los indicadores asociados al control estadístico de calidad 
Fuente: Autor del Proyecto 
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